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ية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


القسم الأول - إدارة الجودة: المفاهيم العامة وعرض لإدارة جودة خدمات 
تقنية المعلومات. 

الفصل الأول: إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات: الفرضيات: أطر 
العمل وتأثيرها على أداء الأعمال. 

ديتر سباث, معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (140) ألمانيا . 

ويلهلم باورء معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (140): ألمانيا. 

كلاوس - بيتر بريج؛ معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (140): ألمانيا 
يتناول هذا الفصل الخطوط العريضة لموضوع إدارة جودة خدمات 5 
المعلومات ووصف المفاهيم الأساسية: والنماذج. والتعريفات المتعلقة بإدارة 
جودة خدمات تقنية المعلومات. 

كما يمرض نموذجاً لدورة حياة خدمات تقنية المعلومات ونموذجاً آخر 
لتصنيف أساليب إدارة الجودة فى مختلف مراحل دورة حيا ة 
المعلومات. ويوضح الجزء الأخير من هذا الفصل الآثار المختلفة لإدارة 
تقنية المعلومات على أداء الشركات. 
الفصل الثاني: جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة 
وسيل البحث المستعبني. 

جوس إم. باروشياء جامعة إقليم الباسك؛ إسبانيا. جامعة أوكسفورد. المملكة المتحدة. 
أينيثه خلسانز. جامعة إقليم الباسك؛ إسبانيا. جامعة أوكسفورد. المملكة المتحدة. 
يصف هذا الفصل الذي أعده كل من باروشيا وخلسانز الحالة الراهنة 
لجودة الخدمات الإلكترونية من خلال استعراض الدراسات السابقة في 
هذا المجال. إضافة إلى تقديم أفكار واقتراحات للبحوث المستقبلية في 
مجال إدارة جودة الخدمات الإلكترونية بناء على نتائج البحوث الحالية. 




























جودة خدمات تقننية 
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تابع - المحتويات التفصيلية 


الفصل الثالث: طرق ضمان جودة الخدمة. 

مانفريد برون: جامعة بازل: سويسرا. 

يقدم برون في هذا الفصل مفهوم ضمان الجودة العام لعمليات الخدمة 
العامة. ويشرع المؤلف في وصف مختلف الأدوات لتخطيط جودة عمليات 
الخدمة؛ ومراقبتهاء والتفتيش عليهاء وضمانها. ثم يصف برون بعد ذلك 
عشر خطوات يتعين اتباعها لتحقيق إدارة للخدمة عالية الجودة. 

القسم الثاني: المفاهيم الإدارية والنماذج لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 
الفصل الرابع: إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: تطبيق شركة 
آي بي أم (181/1) لإدارة الجودة. 

أساريد كوهلرء خدمات «آي. بي. أم» العالمية للأعمالء ألمانيا. 

أولرك فاوث. خدمات «آي. بي. 0 العالمية للأعمال: ألمانيا. 

من أجل إدارة ناجحة لجودة خدمات تقنية المعلومات ينبغي النظر بعين الاعتبار 


في جميع جوانب إدارة الشركة. لذلك؛ يصف كوهلر وفاوث نموذج مكون أعمال 
آي بي أم: والذي يمكّن من استيعاب كافة المجالات المتعلقة بإدارة ناجحة لخدمات 
تقنية المعلومات من أجل تقديم خدمات تقنية معلومات عالية الجودة. 


الفصل الخامس: مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات لدعم 
إدارة تقنية المعلومات. 

إس. لوسوء مدرسة فرانكفورت للمال والإدارة: ألمانيا. 

إم. جوكن؛ مدرسة فرانكفورت للمال والإدارة: ألمانيا. 

دبليو. جوهانسن. مدرسة فرانكفورت للمال والإدارة: ألمانيا . 

يبين الفصل المقدم من لوسوء وجوكن؛ وجوهانسن كيفية استخدام مختلف 
أطر الحوكمة في إدارة تقنية المعلومات ودمجها لمواكبة متطلبات إدارة 
تقنية المعلومات المتزايدة. 

لتحقيق هذا المطلب؛ تم فحص مختلف أطر حوكمة تقنية المعلومات مع الأخذ 
بعين الاعتبار المعابير المختلفة. ومن ثم تم تطوير نموذج تعريفي من المعلومات 
المكتسبة, والتي تصف كيفية تفاعل المفاهيم المختلفة مع بعضها البعض. 
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تابع - المحتويات التفصيلية 


الفصل السادس: الإدارة الموجّهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة 
الخدمات: مقارية نظرية نحو خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة. 
باتريك وايلد؛ برايس ووتر هاوس كوبرزء ألمانيا . 

يقدم هذا الفصل نموذجاً لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات والذي 
يبحث في مختلف مجالات إدارة الجودة ويحدد الثفرات القائمة في 
الجودة. كما يمكن النموذج من تحقيق متطلبات الجودة من خلال 
تحديد الاحتياجات والتحقق من توافر متطلبات معينة للجودة. نموذج 
وايلد للجودة مستمد من مزيج من مختلف مفاهيم إدارة خدمات تقنية 
المعلومات مثل آيتيل؛ وكوبت. وأيزو .7٠٠٠١‏ 

القسم الثالث: المفاهيم والنماذج القائمة على العملية لإدارة جودة 
خدمات تقنية المعلومات. 


الفصل السابع: النمذجة التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيار آيتيل /1111. 


توماس دريسلرء محور المعرفة المحدودة: ألمانيا. 

كونراد إيجيء إتش دي بي للاستشارات الإدارية المحدودة: ألمانيا . 

راينر هيك؛ برايس ووتر هاوس كويرزء ألمانيا . 

هيكو كلاين: برايس ووتر هاوس كويرزء ألمانيا. 

سفين ماركوس والترء ديلويت للاستشارات المحدودة: ألمانيا. 

يبين هذا الفصل كيفية نمذجة العمليات بصورة متسقة وبش كل تعاوني 
باستخدام آيتيل كأساس لذلك. كما يلقي الضوء أيضاً على مشكلة 
تتعلق بحقيقة طريقة الوصف النصي للعمليات في معيار آيتيل وعدم 
إظهار نماذج العمليات المنفذة بشكل صريح. ويجيب الفصل عن السؤال 
عن الكيفية التي يمكن بها تمثيل العمليات النصية في آيتيل استناداً إلى 
إرشادات النمذجة للقيام بذلك: تم عرض نموذج تعريفي يصف نماذج 
عمليات آيتيل وشرحه وعرضه من خلال مثال تجريبي. 
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تابع - المحتويات التفصيلية 























الفصل الثامن: عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب 


في العمليات. 
كريستن جيرك. جامعة هامبولت برلين؛ مؤسسة أنظمة المعلومات, 
ألمانيا. 


قسطنطين بيتروش, الاتصالات الألمانية: ألمانيا. 

جيريت تام؛ أسبرادو المحدودة: ألمانيا. 

هيكو كلاين؛ برايس ووتر هاوس كوبرزء ألمانيا . 

سفين ماركوس والترء ديلويت للاستشارات المحدودة: ألمانيا. 
يركز هذا الفصل على التحدي المتمثل في تحسين دعم إجراءات الأعمال 
بمساعدة خدمات تقنية المعلومات. كما يصف المؤلفون مفهوما يمكن 
التحسين المستمر لإجراءات الأعمال. ويستند هذا النموذج على مجموعة 
من عمليات آيتيل المرجعية؛ وعملية الخطوات السبع للتحسين وتنقيب 
العمليات. 
الفصل التاسع: تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية 
المعلومات. 

كريستن جيركء, مركز البحوث العامة هنري تيودور؛ لوكسمبورج. 
ميشيل بيكارء مركز البحوث العامة هنري تيودورء لوكسمبورج. 

عمر فالديس سولورزانو. مركز البحوث العامة هنري تيودورء 
لوكسمبورج. 

آلان رينو. مركز البحوث العامة هنري تيودور؛ لوكسمبورج. 

يوضح هذا الفصل أهمية تقييم العملية في تحسين جودة خدمات تقنية 
المعلومات. واستناداً إلى تقييم الوضع الأولي؛ تم تقديم مفهوم يسمح 
بإجراء تقييم العملية وبدء مشروع تحسين اعتماداً على هذه المعرفة. 
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تابع - المحتويات التفصيلية 


القسم الرايع: الجوانب الهيكلية 

المعلومات. 

الفصل العاشر: إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات. 

بوريس أوتو. جامعة سانت غالن: سويسرا. 

يسلّط بوريس أوتو الضوء على أهمية جودة الخدمة بالنسبة إلى أصول 
بيانات الشركات. ويعرض المؤلف نموذجاً مرجعياً لإدارة جودة بيانات 
الشركات (/9)0201. 


الفصل الحادي عشر: جودة خدمات الحوسبة السحابية. 

أنيت ويسبيكر: معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية: المانيا: 

في المستقبل؛ سيتأثر استخدام موارد تقنية المعلومات المقسمة بشكل كبير 
بالحوسبة السحابية. وتشير ويسبيكر في هذا الفصل إلى الكيفية التي 


يمكن بها تنظيم الخدمات السحابية بمساعدة هندسة الخدمات وكيف 
يمكن إدارة جودة الخدمات السحابية من قبل المؤسسات من خلال تطبيق 


جى. هيرزوورم: ناثان للخبرات: ألمانيا. 

دابليو- بيقفن ثَاقان للهبراك؟ الماتيا: 

يصف هذا الفصل دراسة حالة تظهر الكيفية التي يمكن بها تحسين جودة 
عمليات آيتيل؛ وخاصة عملية دعم خدمة تقنية المعلومات. في البيئات 
المعقدة. كما تصف دراسة الحالة مفهوم تحسين العملية النوعي استناداً 
على مثال من صناعة الاتصالات. 
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تابع - المحتويات التفصيلية 


الفصل الثالث عشر: إدارة التطبيقات: توفير جودة الخدمات من منظور الأعمال. 
مارك - أوليفر كوسمباء شركة إس وأنء ألمانيا. 

استناداً على الخبرة العملية المكتسبة في مجال إدارة التطبيقات؛ يعرض 
كوسمبا المفاهيم والتقنيات التي يمكن استخدامها لمراقبة؛ وتسجيل؛ وتحليل 
البيانات التشغيلية لتقنية المعلومات وتحقيق جودة الخدمة المقابلة. 
القسم السادس: وجهات النظر الاقتصادية لإدارة جودة خدمات تقنية 
المعلومات. 

الفصل الرابع عشر: الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات 
تقنية المعلومات القائمة على شبكة الإنترنت. 

يوخن وولف معهد برلين للتكنولوجياء ألمانيا. 

روديغر زارنكو. معهد برلين للتكنولوجياء ألمانيا. 

يركز هذا الفصل على الجوانب الاقتصادية لإدارة جودة الخدمات فيما 
يتعلق بخدمات تقنية المعلومات القائمة على الإنترنت. ويصف أبعاداً 
مختلفة من العوامل الاقتصادية بالإضافة إلى عوامل الجودة المقابلة لها. 
الفصل الخامس عشر: مواءمة التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات. 
لويس كالب روزس. الجامعة الكاثوليكية في برازيلياء البرازيل. 


يوضح لويس كالب روزس أهمية الأخذ بتوقعات العملاء ومزودي الخدمات 
في الاعتبار فيما يتعلق بإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. للقيام 
بذلك؛ استخدم الكاتب طريقة «سيرف بيرفء 581209/58127: والتي 
تحدد التوقعات المتعلقة بأداء الخدمة من وجهة نظر كل من العملاء 
ومزودي الخدمة. وبناء على دراسة ميدانية؛ أوضح لويس كالب روزس 
أهمية المواءمة والتوافق بين موظفي تقنية المعلومات وموظفي الشركة 
العميلة فيما يتعلق بإدارة الجودة. 
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تابع - المحتويات التفصيلية 


الفصل السادس عشر: إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: 
إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات. 

كلاوس - بيتر بريج. معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (140). ألمانيا. 
يقدّم الفصل الأخير إطار عمل أطلق عليه اسم «هندسة القيمة لخدمات 
تقنية المعلومات». ويستخدم لتمكين إدارة خدمات تقنية المعلومات الموجهة 


نحو القيمة في المؤسسات. في هذه العملية. دمج المؤلف بين مفاهيم 
من مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات:. وإدارة عمليات الأعمال؛ والإدارة 
الإستراتيجية لتقنية المعلومات؛ وإدارة محافظ خدمات تقنية المعلومات. 
وبيّن أيضاً العلاقات المتبادلة بين منحى القيمة المتسق وتحسين الجودة 
في إدارة خدمات تقنية المعلومات. 
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مقدمة: 

تتغير فى حقل تقنية المعلومات: الأسواق وأنشطة الأعمال وحاجات ومتطلبات 
مزودى الخدمات والزيائن الداخليين والخارجيين خلال دورات زمنية قصيرة مما 
يدفع الشركات إلى زيادة مرونتها التنظيمية فيما يتعلق بالهياكل التنظيمية وكذلك 
العمليات والإجراءات المعمول بها. يمكن تحقيق ذلك جزئياً بخفض نسبة القيمة 
المضافة ودمج الشركاء أكثر وأكثر في العمليات المرتبطة بتسليم المنتجات والخدمات. 
لذلك لا بد للشركات والمؤسسات من تطوير الكفاءات اللازمة لإدارة كافة الشركاء 
والإجراءات: وكذلك استحداث عمليات لضمان توفير خدمات ذات جودة عالية. 

ويلاحظ ارتفاع توقمات العملاء ومطالبهم المتعلقة بالمنتجات والخدمات ذات 
الجودة العالية. تظهر الدراسات - التي تركز على رأى العملاء - أن الأداء وجودة 
خدمات تقنية المعلومات المقدمة أهم بكثير من أسعار الخدمات نفسها. كما أثبتت 
الدراسات الأكثر عمقاً للأسواق أن سوء الخدمات يتسبب في أضرار وخسائر للشركات 
تبلغ قيمتها عدة مليارات من العملة الأروبية (اليورو). ‏ - 

أصبحت خدمات تقنية المعلومات أكثر أهمية في إضافة القيم التجارية على المنتجات 
والخدمات. إضافة إلى أن الكثير من الأنشطة والعمليات التجارية صار من غير الممكن 
إنجازها دون خدمات تقنية المعلومات. كما أن المبادرات والابتكارات التقنية التكميلية 
مثل هندسة الحلول الموجهة للخدمات (5عتنتاءءالطععم لعامعء01-عء1رترء5) 504 
وخدمات الويب والحوسبة السحابية ستجعل مستقبل نظم عمل تقنية المعلومات مختلفة 
جداً عن تلك الموجودة في وقتنا الحالي. إذ إنها لن تكون مكونة من أنظمة وتطبيقات 
متجانسة بل من مكونات خدماتية منفصلة ومستقلة عن بعضها البعض. 

هذه التطورات مجتمعة: إضافة الى الخبرات التي اكتسبناها من العديد من 
الاستشارات والبحوث في مشاريع تقنية المعلومات دفعتنا للتعامل مع موضوع إدارة 
الجودة لخدمات تقنية المعلومات بمزيد من التفصيل مع أن هذا الموضوع لم يعط حقه 
بالبحث حتى الآن. 

إن الهدف من هذا الكتاب هو الحد من الفجوة المعرفية في هذا الموضوع وت 
الباحثين على بذل المزيد من الوقت والبحث في الحقائق المتعددة والجوانب المختلفة 
لهذا الموضوع في المستقبل. وبهدف عرض الجوانب ذات الصلة من إدارة الجودة 
لخدمات تقنية المعلومات بطريقة منظمة؛ قسمنا الكتاب إلى ستة أقسام تضم 
ما مجموعه ستة عشر فصلاً. 
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يقدم القسم الأول من الكتاب موضوع إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات 
ومبادئها الأساسية ويستعرض الحالة الراهنة لمجالات البحث فيها. 

يقدم الفصل الأول؛ الخطوط العريضة لموضوع إدارة جودة خدمة تقنية المعلومات 
ووصف للمفاهيم الأساسية والنماذج والتعريفات بالنسبة لخدمات تقنية المعلومات وإدارة 
الجودة. كما يقدم نموذج دورة حياة خدمات تقنية المعلومات وأيضاً نموذجاً لتصنيف 
أساليب إدارة الجودة في كافة مراحل دورة حياة خدمة تقنية المعلومات. ويوضّح الجزء 
الأخير الآثار المختلفة لإدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات على أداء الشركة. 

تصف مساهمة باروتيا أوند جلسانز الحالة الراهنة للخدمات الإلكترونية باستعراض 
أكاديمي للبحوث والمؤلفات كما تقدم مقترحات لأفكار للعمل البحثي المستقبلي في 
مجال إدارة الجودة للخدمات الإلكترونية بناء على نتائج البحوث الحالية في حين يقدم 
بروهن المفهوم العام لضمان الجودة فيما يتعلق بعمليات الخدمات العامة. ويصف 
مختلف الأدوات المستخدمة للتخطيط وضبط وفحص وضمان الجودة لعمليات 
الخدمة. ثم يسرد عشر خطوات يتعين اتخاذها لتحقيق إدارة خدمة عالية الجودة. 

يقدم القسم الثاني من الكتاب مبادئ الإدارة الإستراتيجية ونماذج وأنماط إدارة 
جودة خدمات تكنولوجيا المعلومات 

ومن أجل نجاح إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات: لا بد من الأخذ بعين الاعتبار 
جميع جوانب إدارة الشركة ولذلك يصف كولر وفوث في مساهمتهما نموذج شركة آي 
بي إم للأعمال (اع1100 دوعمءزونا8 أماعموم د00 /181): والذي يجمع كل النواحي 
الإدارية المتصلة بإدارة خدمة تقنية المعلومات من أجل توفير خدمات تقنية المعلومات 
ذات جودة عالية. 


فيما يبين الفصل الذي أعده كل من لوسو. جيوكن ويوهانسن كيف يمكن استخدام 
مختلف أطر الحوكمة وإدماجها في إدارة تقنية المعلومات لمواكبة النمو المطرد للخدمات 
ومتطلباتها .حيث يتم مقارنة مختلف أطر حوكمة تقنية المعلومات بمعايير مختلفة ومن 
ثم تطوير نموذج وصفيّ من المعلومات المكتسبة؛ والتي تصف كيف تتفاعل المفاهيم 
المختلفة مع بعضها البعض. 

يصف وايلد - في مساهمته - نموذجاً الإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات يبحث 
في مختلف مجالات إدارة الجودة ويحدد الفجوات القائمة فيها. يمكّن هذا النموذج 

من التوصل إلى درجة الجودة المطلوية من خلال تحديد المطالب اللازمة لتحقيقها 
والتاكد من استيفائها. إن نموذج وايلد للجودة مشتق من مجموعة من المعابير القياسية 
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والمفاهيم العملية المختلفة في إدارة الخدمات مشل آيتيل (-آ111)؛ وكوبت (07811©) 
وأيزو ٠٠٠٠١‏ (20000 050. 

يركز القسم الثالث من الكتاب على المقاهيم والنماذج المتعلقة بالعمليات ضمن إدارة 
جودة خدمات تقنية المعلومات. 

يبين الفصل الذي كتبه دريس لر. ايجه؛ هيكء والتر وكلاين كيف يمكن بناء نماذج 
العمليات بدقة اعتماداً على نظام آيتيل القياسي كأساس. ويشير إلى المشكلة المتعلقة 
بحقيقة أن العمليات في آيتيل موصوفة أساساً بطريقة نصية والتي لا تظهر كنماذج 
عملية قابلة للتنفيذ بشكل صريح. وبالتالى يجيب عن السؤال عن الكيفية التي يمكن 
فيها تمثيل العمليات الموصوفة نصياً في نظام إيتيل استنادا إلى الأسس والمبادئ 
التوجيهية لنمذجة العمليات. وللقيام بذلك؛ عُرض نموذج وصفي لنماذج عملية آيتيل 
وشرحه وتقديمه كمثال تجريبي. 

يركز الفصل المقدم من جيركي؛ بتروش وتام على التحدي المتمثل في تحسين 
عمليات دعم الأعمال باستخدام خدمات تقنية المعلومات. ويصف مفهوم التحسين 
المستمر لعمليات الأعمال. ويستند هذا النموذج على مجموعة من العمليات القياسية 
في معيار إيتيل؛ وعملية التحسين في سبع خطوات وتنقيب العمليات. 

فيما توضح كل من كورتيناء وبيكاره وفالديز ورينو أهمية عملية التقييم في تحسين 
جودة الخدمة المعلوماتية. واستناداً إلى تقييم الحالة الابتدائية؛ فقد تم تقديم المفهوم 
الذي يتيح القيام بعملية التقييم والبدء في مشروع تحسين جودة الخدمة بناء على 
هذه المعرفة. 

يتناول القسم الرابع من الكتاب مكونات البنية التحتية التي تؤدي دوراً مهمأ في 
إدارة الجودة للخدمة المعلوماتية. 

يسلّط بوريس أوتو في الفصل الخاص به الضوء على أهمية إدارة الجودة فيما يتعلق 
بالبيانات كأصول للشركات. ثم يقدم المؤلف وصفاأ لنموذج مرجعي لإدارة جودة بيانات 
الشركات (15074©). سيكون للحوسبة السحابية في المستقبل تأثير ملموس على 
استخدام موارد تقنية معلومات مستقلة حيث تشير ويزييكر إلى الكيفية التي يمكن بها 
تنظيم خدمات الحوسبة السحابية بدعم هندسة الخدمات؛ وكيف تتمكن الشركات من 
التحكم بجودة خدمات الحوسبة السحابية من خلال تطبيقها لبعض المفاهيم المقدمة. 

يركز القسم الخامس من الكتاب على تطبيق الحلول العملية ودراسات الحالة. 
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تصف مساهمة هيرزوورم وبيتش دراسة حالة توضح كيف يمكن تحسين نوعية 
عمليات إيتيل في بيئات معقدة؛ ولا سيما عمليات خدمات الدعم الفني. حيث تصف 
دراسة الحالة مفهوم عملية التحسين النوعية باعتماد مثال من صناعة الاتصالات. 

برزت مساهمة كوسمبا بناء على خبرته العملية في مجال إدارة التطبيقات والحلول 
البرمجية. يعرض كوسمبا المفاهيم والتقنيات الممكن استخدامها لرصد وقياس وتسجيل 
وتحليل البيانات التشغيلية لتقنية المعلومات وتحقيق جودة الخدمة تبعأ لذلك. 

لا تقت تقتصر إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات على القدرة على تلبية متطلبات 
إستراتيجية وتقنية وتلك المتعلقة بالعمليات وحسب بل تتعداه لتلبية متطليات الحالة 
الاقتصادية العامة كذلك. 

لذلك يركز القتسم السادس من الكتاب على الجمع ليس بين الجوانب الاقتصادية 
فحسب ولكن أيضاً العوامل الوجدانية والمنطقية في سياق جودة الخدمة المعلوماتية 

تناول كل من «وولف» و«زارنكو» الجوانب الاقتصادية لإدارة جودة الخدمة المعلوماتية 
خاصة تلك المتعلقة بالخدمات المقدمة على شبكة الإنترنت حيث تعرض أبعاداً مختلفة 
للعوامل الاقتصادية وعوامل الجودة المناظرة لها 

يفسر لويس كالب روزس أهمية الأخذ بعين الاعتبار لتوقعات العملاء ومزودي 
الخدمات فيما يتعلق بإدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات باستخدام طريقة «سيرف 
بيرف» *51:10/58181: والتي تحدد أداء الخدمة تبعا لتوقهات العملاء المستفيدين ومزودي 
الخدمة على حد سواء. حيث دلل لويس استناداً إلى دراسة ميدانية: على أهمية التوفيق 
والمواءمة بين موظفي تقديم الخدمة المعلوماتية مع موظفي الشركة المستفيدة منها. 

يعرض الفصل الأخير إطار عمل لما يُسمّى «بهندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات». 
والذي يستخدم لتفعيل إدارة خدمات تقنية المعلومات الموجهة نحو القيمة في الشركات: 
ويدمج بريج مفاهيم من خدمات تقنية المعلومات ومواءمة الأعمال التجارية : وإدارة 
عمليات الأعمال؛ والإدارة الإستراتيجية لتقنية المعلومات وإدارة محافظ الخدمات. 
كما يحدد العلاقات المتبادلة بين التوجه نحو القيمة الثابتة وتحسين الجودة في إدارة 
خدمات تقنية المعلومات. 

يهدف هذا الكتاب إلى تزويد وإحاطة الباحثين والخبراء المهنيين بشمولية متعمقة 
لجوانب مختلفة من إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 





المحرران 
ديتر سباث 
كلاوس - بيتر بريج 
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شكر: 

نود أن نعرب عن خالص امتناننا وجزيل شكرنا لجميع الكتّاب على مساهماتهم 
القيمة؛ التي من خلالها تمكننا من إنجاز هذا الكتاب ونشره. والشكر موصول أيضاً 
لكافة المراجعين على ملاحظاتهم البناءة التي ساعدت على تحسين جودة محتوى 
الكتاب والارتقاء به. كما نود أن نشكر طاقم موظفي آي جي آي العالمية لدعمهم 
المتواصل طوال عملية الطباعة والنشرء فبجهودهم وسعيهم الدؤوب لنشر هذا الكتاب 
استطعنا إخراج مشروعنا على هذه الصورة. 


المحرران 
ديتر سباث 
كلاوس - بيتر بريج 
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القسم الأول 


إدارة الجودة: المفاهيم العامة وعرض لادارة جودة 
خدمات تقنية المعلومات 


الفصل الأول 
إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 
الفرضيات: أطر العمل وتأثيرها على أداء الأعمال 


ديتر سباث: معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (140): ألمانيا. 
ويلهلم باور: معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (40])» ألمانيا. 
كلاوس - بيتر بريج: معهد فراونهوضر للهندسة الصناعية (140): ألمانيا. 


ملخص البحث: 

تمد إدارة خدمات تقنية المعلومات محور اهتمام للمديرين والممارسين والباحثين 
على حد سواء. في هذا الفصل؛ يستعرض الكتّاب الخطوط العريضة في مجال إدارة 
جودة خدمات تقنية المعلومات - وهو الموضوع الذي لم يأخذ حقه على نحو كاف في 
البحث الأكاديمي والتصنيف حتى الآن. كما يقدّم الكتّاب إطار عمل لإدارة جودة 
خدمات تقنية المعلومات وكيفية تطبيقه في مختلف مراحل دورة حياة خدمة تقنية 
المعلومات. إضافة لذلك؛ أسهب الكتّاب في عرض الآثار المحتملة لجودة خدمات 
تقنية المعلومات على أداء الأعمال. كما قاموا بتحديد مؤشرات قياس الأداء اللازمة 
لقياس أداء الأعمال بدقة وفعالية والعلاقات بين هذه المؤشرات وجودة خدمات تقنية 
المعلومات. ونظراً للإقبال المتزايد على اعتماد معايير نمذجة خدمات تقنية المعلومات 
والدفع باستمرار لزيادة فعالية وكفاءة خدمات تقنية المعلومات؛ فإن موضوع «إدارة 
جودة خدمات تكنولوجبا المعلومات» سيكون ذا أهمية كبرى ال زودي خدمات تقنية 
المعلومات وأقسام تقنية المعلومات داخل المؤسسات. 





مقدمة: 

إن جودة خدمات تقنية المعلومات مسألة مثيرة للاهتمام في حقل إدارة خدمات 
تقنية المعلومات. ومع ذلك؛ لم تحظ - حتى الآن - بالمناقشة المستفيضة / العميقة 
سواء في البحث العلمي الأكاديمي أو في الممارسة العملية الميدانية. واستناداً إلى 
ردود الفعل على أحد منشوراتنا السابقة (راجع بريج وسباث 8١٠٠)؛‏ فإننا سنستعرض 
الجوانب المختلفة لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. حيث سيصبح فهم وتحليل 
فعالية خدمات تقنية المعلومات أكثر أهمية في المستقبل القريب (جيانج وآخرون, 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات و 


إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


٠٠؛‏ روزس وآخرون؛ .)٠١١4‏ ونظرا لتعاظم كم المعلومات في بيئة الأعمال 
والحاجة المتزايدة لتوزيع واستخدام البيانات وخدمات تقنية المعلومات في مختلف 
الأوضاع وتحت ظروف متغيرة؛ فإن توافر منهجية لإدارة خدمات تقنية المعلومات 
داخل المؤسسات بات أمراً ضروريا لنجاح الأعمال. ونتيجة لذلك فإن الإدارة الجيدة 
لكل من مزودي الخدمة وقسم تقنية المعلومات داخل المؤسسات عامل مهم لنجاح إدارة 
خدمات تقنية المعلومات في الشركات. وأظهرت خبراتنا المكتتسبة في الميادين ذات 
الكثافة المعلوماتية أيضاً أن التشغيل الداخلي لعمليات معالجة البيانات في مراكز 
تقنية المعلومات ليست عاملاً حاسماً لتحقيق النجاح بل إن القدرة على إدارة تقنية 
المعلومات في مجمل عمليات الأعمال على نحو فغال. 

وهذا يشمل أيضاً القدرة على التعرّف على متطلبات تقنية المعلومات بما يتوافق مع 
الاحتياجات المتغيرة للأعمال بشكل منهجي؛ والعمل على ترجمة هذه الاحتياجات إلى متطلبات 
الخدمة التقنية وربطها بمزودي خدمات تقنية المعلومات الداخليين أو الخارجيين. 

نتيجة لذلك,؛ فإن إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات ستصبح موضوعاً ذا أولوية 
عالية بالنسبة للشركات خلال السنوات القليلة المقبلة؛ لذا ستبرز الحاجة لدى الشركات 
لإعادة تعريف عملياتها المتعلقة بإدارة خدمات تقنية المعلومات وتطبيق عمليات فعالة 
لإدارة جودة خدمة تقنية المعلومات. 

تبعاأ لذلك؛ كان هذا الموضوع محل اهتمام كبير في البحث العلمي. ومع ذلك؛ فقد 
توصلت مراجعتنا لمؤلفات إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات إلى ندرة المنشورات التي 
تركز على هذا الموضوع (راجع بريج وسباث .)5١٠١8‏ 

فيما تناولت منشورات أخرى بالتحليل مدى تأثير الخدمات التي تعتمد على تقنية 
المعلومات على جودة الخدمة (تشو وآخرون. ٠١+17‏ ): وكيفية استخدام تقنية المعلوفات 
في تحسين خدمات العملاء (دبلكار؛ 1947؛ رايو وآخرون, .)٠٠١0‏ بالإضافة إلى 
المفاهيم الخاصة بقياس جودة نظم المعلومات (كتنجر وآخرون: 19140 ؛ واطسون 
وآخرون: 1198). لهذا السبب. فإن هدفنا هو سد هذه الفجوة وتوفير الأساس 
السليم لأي مناقشة علمية وبحثية مستقبلية. 

إن الهدف من هذا الفصل هو بيان الآثار المحتملة لجودة خدمات تقنية المعلومات 
على أداء أعمال الشركات. حيث ستساعد نتائج هذا الفصل مزودي خدمات تقنية 
المعلومات وأقسام تقنية المعلومات الداخلية داخل المؤسسات في تحديد المؤشرات ذات 
الصلة بجودة الخدمات. 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 





بغية تحقيق هذه الأهداف. أجملنا الخطوط العريضة للموضوعات ذات الصلة 
بالجودة؛ وإدارة الجودة؛ وبعض | المعابيرالقياسية المنتقاة إضافة للمفاهيم الخاصة 
بإدارة جودة الخدمات. واتطلاقاً من هذه القاعدة, قدّمنا لمحة موجزة لمفاهيم مُختارة 
عن إدارة خدمات تقنية المعلومات واس تخلصنا الاحتياجات اللازمة لبناء إطار عمل 
لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. ويقدّم القسم التالي إطارّ عمل للجودة: بالإضافة 
إلى توصيف لمختلف نماذج أطر العمل. فيما يتناول الجزء الأخير من هذا الفصل 
التأثير المحتمل لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات على أداء أعمال الشركات. 

من خلال متابعة جلاس وآخرون :)7٠١4(‏ فإن الحل الوارد في هذا الفصل هو 
تحليل نظري وأداة للتطوير اعتماداً على الأسس المنهجية في التصميم العلمي (جلاس 
وآخرون: 4١٠7؛‏ هفنر وآخرون؛ .)7٠١4‏ في بحوث تقنية المعلومات؛ يقوم التصميم 
العلمي بإنشاء وتقييم مجموعة من كائنات المعلومات المصطنعة (5]ع1193ا,ة '17) 
بقصد حل المشاكل التنظيمية. وفي هذا السياق؛ فإن المشكلة التنظيمية هي تحليل 
الآثار المحتملة لإدارة جودة تقنية المعلومات على أداء أعمال الشركات. 


شكل رقم (1) الهيكل التنظيمي للفصل 


مفاهيم إدارة خدمات تقنية المعلومات مفاهيم إدارة الجودة 
1ع مق اا عمألمع1-5! أه كامععومع. 4ع عقمةا/ا بزاأانة0 أه كامععومع. 








إطارعمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 
ةا مالم 11-5 أه )اوناع رقع 


1 


تأثير جودة خدمات تقنية المعلومات على أداء الأعمال 
613 كودع مأكنا8 مه زاألةبي0 عءأيمء1-5]] أه ععقمما 


-- تح الي 


الاستنتاجاتوالتطلعات 
)وه غ0 300 موأكنا مم6 
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إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


بشكل عامء تعرف مكونات تقنية المعلومات المُصطنعة بتراكيب (15©نا6085) 
من مفردات (1351نا0أ7063) ور موز (100015ل[5): ونماذج (7200615) من لوحات 
(1005ا3:اؤ30) ومجسّمات تمثيلية (16562121085م16), وطرق (10605005) من 
خوارزميات (38180:1]8735) وتمارين (0]3]1065): وأمثلة حيّة (201005أصقاكمز) 
كالأنظمة المطبّقة سلفاً أو تلك التي تحت التجرية في نماذجها الأولية (6م/[010:) 
(هفئر .)٠١4‏ 


من إدارة الجودة إلى إدارة جودة تقنية المعلومات: 

يقدّم هذا الجزء جوانب من الجودة وإدارة الجودة ويشرح عدداً من مفاهيم إدارة 
الجودة. تشمل إدارة الجودة طيفاً واسعاً من التعريفات والآراء. كما هو موضّح في 
الشكل رقم (1): فإن أجزاء هذا القسم تبدأ بتعريف عام للجودة وإدارة الجود: 
بعض المقاربات لفهم جودة الخدمة. بعدهاء نستنتج متطلبات إدارة جودة خدمات 
تقنية المعلومات اعتماداً على المفاهيم المختلفة. 


شكل رقم (1) من إدارة الجودة إلى إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 











إدارة الجودةالشاملة . 
مع ممع وممدااا باألدبيه لهذأه1 


إدارة الجودة 
مع مع وهمذا؟ بطالوبيه 







يعرف المعيار القياسي الدولي أيزو 84١7‏ الجودة بأنها: تكامل الملامح والخصائص 
لمنتج أو خدمة ما بصورة تمكّن من تلبية احتياجات ومتطلبات محددة مسبقاً (أيزو 
6407 ). اعتماداً على التعريف: هناك اتجاهان لتفسير مصطلح «الجودة». 
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الفصل الأول إدارة جودة 








أولاً. يمكن تفسير الجودة على أنها «مدى انطباق مواصفات منتج أو خدمة للمواصفات 
المطلوبة» (أيزو .)4٠٠١‏ يركز هذا التفسير على الحقائق والمعابير المستهدفة للمنتجات 
أو الخدمات (التركيز على المنتج). ثانياً. يمكن تفسير الجودة من وجهة نظر الزيون. ضي 
هذه الحالة: تّمْسَّر الجودة بناء على تصور الزيون (التركيز على المستخدم). وعلى النقيض 

من الرأي القائم على المنتج, يرتكز هذا التفسير على قبول ورضا الزيون عن المنتج 
الزيون جودة المنتج أو الخدمة بشكل مستقل وفقاً لقيمه الشخصية. لذاء تواجه الشركات 
تحدياً يتمئّل بقدرتها على تلبية رغبات وتوقعات الزبائن المختلفة (برون .)6٠١١4‏ 
إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة: 

بشكل عام, تتكون أنظمة إدارة الجودة من تراكيب: وعمليات, وإجراءات. ومسؤوليات 
ومصادر (دلج. 1960). تهدف إدارة الجودة للريط بين كل هذه المكونات بكفاءة 
وفعالية. وعليه؛ فإن إدارة الجودة عبارة عن إدارة تنسيق لحوكمة المؤسسة بضوابط 
الجودة. تُحدّد إدارة الجودة بسياسات وأهداف وعمليات لضبط وضمان التحسين 
الممستمر للجودة داخل الشركة. لتحقيق هذه الأهداف, لا بد لإدارة الجودة من أن 
تشمل الموارد البشرية داخل المؤسسة والأخذن بعين الاعتبار عمليات الأعمال وتقنيات 
البنى التحتية تبعأ لذلك (بريج وشباث. .)5٠١8‏ 

تعد إدارة الجودة الشاملة الأساس لمفهوم إدارة الجودة المتكاملة داخل الشركة. 
ومع ذلك؛ فإن إدارة الجودة الشاملة هي أكثر من مجرد مفهوم لإدارة الجودة. ونظراً 
للأهمية البالغة للجودة, خاصة للشركات ذات المنحى الخدماتي؛ يجب أن تكون إدارة 
الجودة الشاملة جزءاً من ثقافة المؤسسة وإستراتيجيتها؛ لأن إدارة الجودة الشاملة لها 
تأثير بالغ على كافة الأنشطة الإدارية والمفاهيم القيادية المطبقة في المؤسسات. لهذا 
السببء فإن الأساس النظري لنهج إدارة الجودة الشاملة يتمئّل في أن الإدارة فضلاً 
عن الموظفين مسؤولون عن صيانة وتحسين جودة المنتجات والخدمات. 

يرتكز مفهوم الجودة الشاملة؛ عند بحثها في سياق مزودي الخدمات؛ في ثلاث 
مناطق (برون: 4١٠٠؛‏ وانجايت؛ 1995): 








- الإدارة: مسؤولية الإدارة في تحديد ثقافة الجودة وأهدافها بصورة منهجية فضلً 
عن التحسين المستمر للجودة. 

- الجودة: بالتركيز على طلبات الجودة من العملاء الداخليين والخارجيين فيما يتٌصل 
بجميع الأنشطة والعمليات في شركة الخدمات. 

- الشاملة: بإشراك كافة الأشخاص ال معنيّين بتطوير الخدمات وتشغيلها . 
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معيارأيزو ٠٠٠١‏ (9000 150) لادارة الجودة: 

تحدّد المعابير الدولية أيزو 6٠٠١‏ إف إف 90005 150) المتطلبات التي يجب على 
المؤسسات استيفاؤها لتحصيل مستوى معين من إدارة الجودة. وأهم المعابير هي أيزو 
(الذي يصف أساسيات نظم إدارة الجودة ويحدد المصطلحات المعتمدة لإدارة 
الجودة)» والمعيار 4٠0١‏ (يحدد متطلبات إدارة الجودة) والمعيار ٠ ٠4‏ (الذي يور 
الإرشادات المعنيّة بفعالية وكفاءة نظم إدارة الجودة) (أيزو .)4٠٠١‏ تُدرك معايير أيزو 
إدارة الجودة كمهمة قيادية لدعم التحسين المستمر للعمليات داخل المؤسسة من 
أجل تلبية متطلبات العملاء وتوقعاتهم وتحقيق رضا العملاء تبعأ لذلك. 

تشجع المعابير المذكورة آنفاً على تبنّي إجراءات تهدف للوصول لمعايير جودة عالية 
أثناء عمليتي التطوير والتنفيذ لتحسين فعالية نظام إدارة الجودة (أيزو .)6٠١١‏ وفقاً 
لشهادة الأيزو 400١‏ يؤكّد توجه هذه العملية أهمية ما يلي: 
- فهم وتلبية المتطلبات. 
- ضرورة أن يتم اختيار العمليات بناء على القيمة المضافة. 
- الحصول على نتائج أداء عملية وفعاليتها. 
- التحسين المستمر للعمليات بناء على قياسات موضوعية. 

يقترح معيار أيزو ٠٠١4‏ تطبيق مبادئ إدارة الجودة لدفع المؤسسات باتجاه تحسين 
الأداء. ووفقا لمعيار أيزو :4٠٠4‏ فإن هذه المبادئ هي: التركيز على العملاء؛ والقيادة, 
وإشراك الناسء والنهج العملياتي والنهج المؤوسسسي في الإدارةه والتحسين المستمر,. 
والنهج الواقعي لصنع القرار وعلاقة المورد القائمة على المنفمة المتبادلة (أيزو 
ع 6). 

إن معايير أيزو 5٠٠١‏ موجهة أساساً لشركات الإنتاج التقليدية. وهي تركز على 
إجراءات وعمليات الإنتاج المُوزّعة والتي تعد نموذجاً لهذا القطاع. ومع ذلك فقد 
أدركت المؤوسسات الخدمية مزايا نظام إدارة الجودة القائم على أساس معايير الأيزو 
إلا أنه تبرز الحاجة لإنشاء مفاهيم جديدة لإدارة الجودة تركّز على الطابع 
اللامادي للخدمات. 
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شكل رقم (1) نموذج معيارأيزو ٠٠٠١‏ لادارة الجودة القائم على العملية (المصدر: بريج وسباث: 10:8) 
التحسين المستمر لتظام إدارة الجودة 
مماكيه تمعمعوممهج بطتلفبو مط أه أمممهياه ممما امسمتئومى. 


العملاء 
(والأطريف 
الممنية الأخرى) 
كموي 

















جودة الخدمة: 


يمكن النظر إلى إدارة جودة الخدمة كمنطقة تتكامل فيها جميع مجالات الإدارة يتاح 
فيها التحليل والتخطيط والتنظيم والتشغيل والسيطرة على جميع الجوانب ذات الصلة 
بالجودة داخلياً وخارجياً في إدارة الخدمة الخاصة بشركة خدماتية (برون؛ .)5٠١4‏ 

تمئّل جودة الخدمة مستوى أداء مُحدّد هْسيقاً الخدمة ما. وفيما يتعلق بإدارة جودة 
الخدمة: تمّ تحديد العديد من المبادئ التي خذها بعين الاعتبار في مثل هذا 
السياق. تشمل التركيز على العملاء. والعواقب والتبعات؛ وعزل المنافس؛ والتناسق» 
والانسجام: والتنسيق؛ والاتصال؛ والإحاطة؛ والاستمرارية والتوجه القائم على التكلفة 
مقايل المنفغة: 





ترف جوة الخدامة بائها «قدرة مَرُود الخدمة على توفي ركدمة اساسية غيومادية 
للعملاء ضمن مستوى أداء مُحدّد مسبقاً وبما يُلبَى توقعات العملاء ورغباتهم. (برون: 
4 لذلك. يتعيّن النظر في ثلاث خصائص للخدمات في إدارة جودة الخدمة: 
الجانب غير الملموس للخدمة (9]ذازانه(ة]10): ومبدأ تزامن التوفير والاستهلاك 
(1810-42110): وإدماج العوامل الخارجية (هالن .)٠١١7‏ 
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إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 





نماذج جودة الخدمة: 

تمّ تطوير نماذج عديدة لجودة الخدمة خلال السنوات القليلة الماضية (أسيث 
وآخرون. .)٠٠١‏ من خلال استعراض سيث )٠٠١0(‏ تسعة عشر نموذجاً من نماذج 
جودة الخدمة يُظهر لنا أن هناك اثنين من المبادئ العامة لنماذج جودة الخدمة وقياس 
جودة الخدمة. أولاً. يتم قياس الجودة وفقاً لجدول البند المتعدّد القيم. ثانياً. يتم 
قياس الجودة من خلال الإدراك الحسي للتباين النسبي بين توقعات العملاء وتقييمات 
تجربة الخدمة الفعلية (سيث وآخرون, ٠٠١0‏ ؛. تشو وآخرون, .)7٠١1‏ 

بحث بعض الكُّتاب والمؤلفين عن مؤشرات قياس مناسبة لتحديد جودة الخدمة. 
في هذه النماذج: تعرّف الجودة بأنها مدى استيفاء وتحقيق هذه المؤأشرات. بينما 
تعرّف نماذج أخرى جودة الخدمة بأنها تواجد الثغرات المعرّفة مسبقاً (08179). ويتم 
تحديد مستوى الجودة بمدى حجم هذه الثغرات. وبالنظر لكافة نماذج جودة الخدمة, 
فمن المنطقي التركيز على العملاء وتصوراتهم. ونظراً للقيود المفروضة على حجم 
هذا المقال ومحدودية التوسع فيه فقد تم التركيز على نماذج جودة الخدمة التي 
وصفها جرونروز )١1184(‏ ونموذج الفجوة (081) الذي قدّمه باراسورمان (باراسورمان 
وآخرون . 1986). 

يعرف النموذج المُّقدّم من قبل جرونروس الجودة من وجهة نظر العملاء بأنها 
التباين القائم بين توقعاتهم عن الخدمة المقدمة وتجريتهم الفعلية للخدمة (جرونروس, 
4 . بالنسبة للمؤسسات,. لابد أن تتطابق الخدمة المتوقمة والخدمة المقدمة 
فعلياً نضمان رضا العملاء. ويتم تحقيق جودة خدمة عالية إذا كان مستوى الجودة 
الملحوظة من قبل العملاء أعلى من المستوى المتوقع. حدّد جرونروس ثلاثة عناصر 
لجودة الخدمة: الجودة الفنية والجودة الوظيفية والصورة. في هذا النموذج؛ الجودة 
التقنية هي الجودة التي تلقّاها العميل نتيجة لتفاعله مع مقدّم الخدمة وكذلك من 
خلال التقييم الفردي لجودة الخدمة المقدّمة (سيث وآخرون, :)٠٠١0‏ في حين تركز 
الجودة الوظيفية على مدى رضا العميل عن المخرجات التقنية؛ والتركيز على تصوره 
الشخصي. إضافة إلى هذين البعدين: تؤثر صورة المؤسسة ومكانتها على تصور 
العميل عن جودة الخدمة لأن صورة المؤوسسة وسمعتها قد تسهم في تعزيز أو إضعاف 
إدراك العملاء للجودة الفنية والوظيفية (برون؛ .)1٠١4‏ 

في نموذج الثغرة (687) المقدم من باراسورمان وآخرين. )١1580(‏ يرى المؤلف 
أن جودة الخدمة هي نتيجة التباين القائم بين التوقمات والأداء الفعلي للخدمة 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 
اتح ل ا تير يت 


(باراسورمان وآخرون؛ 1540). يصف الكاتب في هذا النموذج كيف يُقيّم العملاء 
جودة الخدمة. صَمّم أساس النموذج من التفاعل بين المستهلكين ومقدمي الخدمة 
والثغرات المحتملة في هذه العلاقة. وقد حدد المؤلفون خمس ثغرات محتملة (سيث 
وآخرون؛ )٠٠١0‏ وهي: 
- الثغرة الأولى: الفروق بين توقعات المستهلك والتصورات التي لدى الإدارة عن تلك 
التوقعات. 
- الثفرة الثانية: الفروق بين تصور الإدارة لتوقعات المستهلك ومواصفات جودة 
الخدمة. 
- الثغرة الثالثة: الفروق بين مواصفات الجودة والخدمة المقدمّة للعميل فعلياً. 
- الثفرة الرابعة: الفروق بين تقديم الخدمات والتواصل مع المستهلكين حول تقديم 
الخدمات. 
- الثفرة الخامسة: الفرق بين توقعات المستهلك والخدمة الملموسة. تعتمد هذه 
الفجوة على اتجاه وحجم الثغرات الأربعة المذكورة أعلاه؛ مع ارتباطها بتقديم جودة 
الخدمة من جانب مزود الخدمة. 
يتم تعريف توقعات الأداء ومستوى الأداء من وجهة نظر الزبون. إن جودة الخدمة 
تركز بشكل كبير على متطلبات العملاء ومدى وعيهم بالجودة. 
نتيجة لبحوثهم الاستكشافية, حدّد باراسورمان وزملاؤه. عشرة أبعاد للجودة ذات 
الصلة بتقييم جودة الخدمة التي يُدركها العملاء. استناداً إلى هذه النتائج؛ قاموا 
بإعادة تصميم النموذج «سيرف كوال» 581210141 لاستخدامه في قياس إدراك 
العملاء لجودة الخدمة (باراسورمان وآخرون: /198 ؛. سيث وآخرون؛ .)٠١٠١0‏ يغطي 
نموذج «سيرف كوال» خمسة أبعاد لاستخدامها لقياس جودة الخدمة : الاعتمادية, 
والاستجابة: والملموسات. والضمان والتعاطف. 
معهذا المفهوم. ينتج مجموعة من الخدمات والمنتجات ذات جودة عالية جاءت 
نتيجة لالتزام الموظفين بمعايير الجودة العالية (كامسكي وأمبريت, .)1٠٠١١‏ وبالتالي» 
لا يمكن أن يكون تعريض الجودة وإدارتها بكفاءة داخل المؤسسة كافياً - بل يجب أن 
تتمثل من خلال أداء جميع الموظفين والأطراف المعنية. من أجل دعم هذا الجهد. 
لا بد أن تضمن إدارة الجودة قيام العمليات القائمة والبنى التحتية بالسماح لهندسة 
المنتجات والخدمات ضمن مستويات الجودة المحددة مسبقاً . ولذلك؛ فإن الإدارة 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات 7 


إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 





المسؤولة عن الجودة تأخذ في الاعتبار أيضاً استخدام مفاهيم وأساليب مختلفة 
لتحقيق أهداف الجودة داخل الشركة (بريج وباث. .)٠١١8‏ 
الاستنتاجات والمتطلبات في سياق إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات: 
كما ذكر من قبل؛ لا توجد حتى الآن دراسات تصف مفاهيم محددة أو نماذج 
لنظام تقنية المعلومات مدمج في نظام إدارة جودة الخدمات. ومع ذلك؛ توفر المفاهيم 
والنماذج التي سبق ذكرها أساساً لعدة متطلبات لوضع إطار عمل لإدارة جودة خدمات 
تقنية المعلومات. مما يتيح لنا التعرف على المتطلبات التالية: 
- المتطلب الأول: الجودة هي مهمة إدارية. ولا بد أن يحتوي إطار العمل على مختلف 
مستويات إدارة الجودة -من المستوى الإستراتيجي وصولاً إلى العمليات التشغيلية 
والبنى التحتية: 
- المتطلب الثاني: ويجب على إطار العمل أن يأخذ بعين الاعتبار تصورات العملاء ومطالبهم. 
- المتطلب الثالث: ينبغي على إطار العمل توفير عمليات الجودة التي تعمل بشكل 
مستمر على تحسين جودة الخدمة. 
- المتطلب الرابع: ينبغي على إطار العمل أن يأخذ بعين الاعتبار مختلف أصحاب 
المصالح في داخل المؤسسة ومتطلبات العملاء والموردين الخارجيين وكذلك البنية 
الداخلية والعمليات التنظيمية. 
- المتطلب الخامس: يجب على إطار العمل المزمع النظر في قدرات وإمكانات الموظفين ومتطلباتهم. 
هذه هي المتطلبات من منظور جودة الخدمة مضافاً إليها المهام المتطلبة من إدارة خدمات 
تقنية المعلومات؛ فإنها تشكل الأساس لوضع إطار إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 
مفاهيم إدارة خدمات تقنية المعلومات: 
يعد بحث موضوع إدارة خدمات تقنية المعلومات بشكل مكثف علماً أكاديمياً 
وممارسةٌ إدارية. نحن بحاجة إلى تحليل المفاهيم والنماذج الحالية لإدارة خدمات 
تقنية المعلومات بغية وضع إطار عمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. ولكن قبل 
مناقشة المفاهيم العامة والخاصة لإدارة خدمات تقنية المعلومات. سنتناول بإيجاز 
مختلف طرق فهم خدمات تقنية المعلومات الموجودة في المؤلفات الأكاديمية والممارسات 
الإدارية (انظر الشكل رقم 4). 
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الفصل الأول إدارة 





شكل رقم (4) طرق عرض خدمات تقنية المعلومات 


كاد عستت اتيت مدصت 


يركز المنظور الأول على خدمات تقنية المعلومات كمكون من مكونات تطبيقات تقنية 
المعلومات. حيث يتم تضمينها في نظم تقنية المعلومات والبني التحتية المعلوماتية 
وهي نتاج التطبيق المعلوماتي. في حين يتناول المنظور الثاني خدمات تقنية المعلومات 
باعتبارها جزءا من مؤسسات تقنية المعلومات التي تت تتميز بمجموعة خاصة من القدرات 
والموارد. حيث ينظر إلى خدمات تقنية المعلومات كمجموعة من الخدمات الداعمة 
للعمليات التنظيمية المسؤولة عن تقديم وتشغيل البنية التحتية لتقنية المعلومات داخل 
المؤوسسة. تتمثل وظيفة خدمات تقنية المعلومات بدعم وضمان توفير استخدام 
الخدمات والتطبيقات والبنى التحتية بطريقة محددة لجميع العملاء المستفيدين من 
وحدة تقنية المعلومات. إن هذا المنظور يركز على خدمات تقنية المعلومات من منظور 
العملاء المستفيدين. في المنظور الثالث. تعتبر خدمات تقنية المعلومات كمجموعة من 
الأدوات الممساعدة التي ت تستخدمها عمليات الأعمال. في هذا السياق؛ تعتبر خدمات 
تقنية المعلومات منتجات مستقلة يتم توفيرها من مزودي تقنية المعلومات الداخليين 
أو الخارجيين بفية انستخدامها فى عهليات الأغمال والوظائف الصاحبة لها ياول 
المنظور إلرابع خدمات تقنية الأعمال بوصفها فئة من أصول الأعمال التجارية التي 
توفر طيفا من الفوائد التجارية لمالكيها(أو سي جي. 15٠١1‏ 017٠"ب).‏ 

تبي وجهات النظر السابقة تجاه خدمات تقنية المعلومات ضرورة فهم المعنى 
الاصطلاحي في سياق معين. نركرٌ في مقالنا هذا على المنظور الثالث ونعرض 
خدمات تقنية المعلومات كمنتجات مستقلة يمكن تداولها في الأسواق كسلعة لدعم 
وتمكين عمليات الأعمال التجارية. 

باختصارء يمكن تعريف خدمات تقنية المعلومات بأنها « الخدمة المقدمة لعميل 
أو أكشر من قبل مزود خدمات تقنية المعلومات. وتستند خدمة تقنية المعلومات على 
استخدام ة المعلومات ودعمها لعمليات أعمال العملاء وتتكوّن خدمات 
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إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 





المعلومات من مجموعة من العمليات والتقنيات إضافة إلى الأشخاص المعنيين وينبغي 
تحديدها في اتفاقية مستوى الخدمة» (أو سي جي. 1١٠٠اب).‏ 3 

إلى جانب وجهات النظر المختلفة في خدمات تقنية المعلومات. وضعت العديد 
من المفاهيم لإدارة خدمات تقنية المعلومات. ويمكن تقسيم هذه المفاهيم في نطاق 
مفاهيم عامة وأخرى غير عامة. تأسست المفاهيم العامة كوجهات نظر من داخل 
المنظمات مضافا إليها أفضل الممارسات المستفادة من المؤسسات الأخرى. بينما يتم” 
تطوير المفاهيم غير العامة من قبل مزودي الخدمات حيث توفر المنهجيات والعمليات 
والإجراءات من مؤسسة واحدة فقط. 


مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (111): 

يمد إطار عمل مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (,آ111) مصدراً لأفضل 
الممارسات في مجال إدارة خدمات تقنية المعلومات. وتستخدم الشركات حول العالم 
آيتيل لبناء وتحسين قدراتها في مجال إدارة الخدمات (أو جي سي. .)5٠١7‏ 

تم تطوير معيار آيتيل في أواخر ثمانينيات القرن الماضي من قبل المكتب البريطاني 
للتجارة الحكومية (الوكالة المركزية للكمبيوتر والاتصالات (014©©) سابقا). يعد آيتيل 
من معايير الحكم بالأمر الواقع (5]800350 06-12]0) في إدار: خدمات المعلومات. 
وهو الأكثر اعتمادا والأوسع انتشارا في مجال إدارة خدمات تقنية المعلومات. (سال؛ 
4 إن إطار عمل آيتيل هو مجموعة من العمليات التي تمثل أفضل الممارسات 
التي يلزم اتباعها في إدارة خدمات تقنية المعلومات داخل المؤسسات. 

يستند هيكل الإصدار الثالث من معيار آيتيل 1111173 على نموذج دورة حياة الخدمة. 
حيث تمر الخدمة بالمراحل المختلفة التالية: إستراتيجيات الخدمة, تصميم الخدمة: 
انتقال الخدمة؛ تشغيل الخدمة؛ والتحسين المستمر للخدمة (أو جي سيء 7١٠؟).‏ 

تحدد إستراتيجية الخدمة الأهداف والمبادئ الإرشادية لإدارة خدمات تقنية 
المعلومات. في حين تعد المراحل التالية: تصميم الخدمة وانتقالها وتشغيلها بمثابة 
تطبيق وتشغيل وتعديل إدارة خدمات تقنية المعلومات داخل المؤسسة. فيما تدعم مرحلة 
التحسين المتواصل للخدمة تطبيق برامج ومشاريع التحسين داخل المنشأة. بشكل عام: 
يفطي الإصدار الثالث من معيار آيتيل ستا وعشرين عملية مرجعية لإدارة خدمات تقنية 
المعلومات: إضافة إلى العديد من المهام بدءاً من الإدارة المالية: وإدارة ملف الخدمة, 
وإدارة الطلب والتي يتم التعامل معها باعتبارها عمليات (بوكين وآخرون .)7١١1/‏ 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


أحد أهم الأقسام في الإصدار الثالث لآيتيل هو معجم التعاريف ووالملصطلحات 
القياسية حيث تم التاكيد فيه على تحقيق التكامل بين الجوانب التجارية للأعمال 
وتقنية المعلومات. علاوة على ذلك. يهدف الإصدار الثالث من آيتيل إلى دعم تطبيق 
الشبكات ذات القيمة المضافة بين مزودي خدمات تقنية المعلومات والمستفيدين منها. 
المواصفة الدولية أيزو/أي إي سي ٠٠٠٠١‏ (20000 ©0150/11): 

توفر المواصفة الدولية أيزو ١٠٠٠١١‏ معياراً شاملاً ومعتمداً للمؤسسات التى تسفى 
للتدقيق والتصديق علنى قدراتهاءفن إدازة الخكمة- تذلك: يوشر مَعيا نأيزؤ العد 
الأدنى من المتطلبات التي يتعين على المؤسسات الوفاء بها لتقديم خدمات ذات جودة 
محددة. ينقسم المعيار إلى جزأين. يسمى الجزء الأول «إدارة الخدمة: المواصفات» 
وهو يغطي الجوانب التشريعية الرسمية. حيث تم توثيق مبادئ توجيهية محددة يجب 
استيفاؤها ومتابعتها من قبل المؤسسات من أجل بلوغ مرحلة التدقيق والمراجعة. 

يسك الْجِرّء الانتي:منالفيان» إدارة الخيمة:. قواعد الممارسة» وهو يكمل 
متطلبات الممارسات الفضلى ويوفر مبادئ توجيهية وتوصيات لعمليات خدمات تقنية 
المعلومات وتعتمد تلك العمليات على إطار آيتيل. 


شكل رقم (0) هيكل البناء العام لإطارعمل معيارآيتيل - الاصدارالثالث 
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خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 





إن عملية التخطيط الإستراتيجي لإدارة خدمات تقنية المعلومات هي إحدى 
متطلبات معيار آيزو 7٠٠٠١‏ اا ص نيا لا ا ا ا 
القصيز والمتوسط واقطويل الأجل.. والهقدف هو المواءعمة يين إدارة خدمات تقنية 
المعلومات وإستراتيجية تقنية المعلومات. إضافة لذلك. يتطلب المعيار تحديد منفذ 
العملية وعملية الرقابة الإدارية لكافة عمليات خدمات إدارة تقنية المعلومات. يجب 
اعتماد هذا المتطلب وتثبيته لكافة عمليات خدمات إدارة تقنية المعلومات المطبقة 
(بوكين وآخرون, .)70١1‏ 

في الوقت الذي فيه معيار أيزو ٠٠١‏ :هه اهار لواحي تقيته (الالجزا ب قات 
معيار آيتيل يقدّم المحتوى المعرضي من أجل تحقيق هذا المعيار. 


معيار حوكمة تقنية المعلومات والتقنيات ذات الصلة (كوبت - '01717©): 


وضع معيار كوبت (001811)) من قبل جمعية تدقيق وضبط نظم المعلومات (15804) 
وتم الترويج له من قبل معهد حوكمة تقنية المعلومات (عأناأنا5مآ ععسهمء001 11 . 
صمم معيار كوبت كأداة إدارية مساعدة لحوكمة نظم المعلومات عبر تحديد وإدارة 
المخاطر والمنافع المرتبطة بهاء حيث يربط معيار كوبت بين الأهداف التجارية للمنشأة 
ومهام تقنية وإدارية محددة عبر تقارير حول تحكم رقابية (سالء .)٠١٠١4‏ يغطي 
إطار عمل كوبت مفهوم دورة الحياة خاص باس تخدام تقنية المعلومات داخل المؤسسة 
وترتبط ارتباطاً أوثيقاً بحوكمة تقنية المعلومات. يحدد إطار عمل كوبت أربعة مجالات 
مجمّعة في دورة الحياة. . تغطي المجالات الأريعة أريعاً وثلاثين عملية من عمليات 
تقنية المعلومات تشكل التدابير الضرورية لنجاح إدارة تقنية المعلومات (بوكين وآخرون. 
00 .. كما أنها تحدد ثلاثمائة وثمانية عشر عنصر تحكم رقابي ومبادئ توجيهية 
مفصلة لمراجعة وتقييم عمليات تقنية المعلومات الأربعة وثلاثين (11).(سال )٠٠١4‏ 

والمجالات هي التخطيط والتنظيم: والاكتساب والتنفيذ, والتسليم والدعم: والمتابعة. 
يغطي مجال التخطيط والتنظيم الإستراتيجية إضافة إلى الأساليب. كما يحدد سبل 
استخدام تقنية المعلومات لدعم تحقيق أهداف الأعمال بالصورة الأكثر فعالية. كما 
يركز مجال الاكتساب والتنفيذ عن تَحَديد أو تطوير أو اكتساب حلول تقنية معلوماتية 
مناسبة. في حين ينصب اهتمام مجال التسليم والدعم على التسليم الفعلي للخدمات 
المطلوبة. وأخيراً؛ يهتم مجال المتابعة بالتركيز على تقييم الجودة وتقدير مدى تطابقها 
مع متطلبات عناصر الضبط خلال المراحل المختلفة (سال؛ 4١٠؟).‏ 

يتميز معيار آيتيل بنمذجة العمليات وتوصيفها بالإضافة إلى التوصيات المتعلقة 
بالتطبيق؛ في حين يوفر معيار كوبت مؤشرات مفيدة لإدارة تقنية المعلومات وقياس 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


الأداء. إن المواءمة بين مفاهيم عمليات خدمات تقنية المعلومات في المعيارين (آيتيل 
اهيم ٍ 0 
وكوبت) ممكنة للحد الذي يسمح بدمجهما معا (بوكين وآخرون: .)٠١١1/‏ 


نماذج إدارة خدمات تقنية المعلومات غير العامة: 


إن النموذج المرجعي من شركة هيوليت باكرد (إتش بي - 117) لإدارة خدمات تقنية 
المعلومات هو خارطة عالية المستوى لتمثيل منطقي لعمليات تقنية المعلومات وتوفير لغة 
مشتركة لتحديد متطلبات عملية تقنية المعلومات والحلول المناسبة لها. صمم النموذج 
ليشمل خمس مجموعات هي: مواءمة تقنية المعلومات للأعمال؛ تصميم وإدارة الخدمة, 
وضمان تسليم الخدمة؛ وتطوير الخدمة وتعميمها وتشغيل الخدمة (سال؛ .)5١١4‏ 

فيما يقدّم إطار عمليات مايكروسوفت (9401) إرشادات تقنية لدعم المؤسسات 
في تحقيق موثوقية حلول تقنية المعلومات القائمة على منتجات وتقنيات مايكروسوفت 
وزيادة توافرها وطرق دعمها فنيا وإدارتها. إن نموذج العملية هو نموذج وظيفي تؤديه 
فرق تنفيذية من أجل إدارة وصيانة خدمات تقنية المعلومات. نظم النموذج حول أربعة 
محاور وعشرين وظيفة إدارية. إن المحاور الأربعة هي: التغيير. التشغيلء؛ الدعم, 
والتحسين (سال. .)0٠١4‏ 

يوفر إطار العمل لدورة حياة الحلول الإدارية لأنظمة أي بي أم (181/4) خارطة 
طريق استشارية رفيعة المستوى. تماثل المراحل الأربع لهذا الإطار مراحل عمليات 
معيار آيتيل. وهي مراحل: تقييم العملية؛ تعريف تحسين العملية: التحليل والتصميم؛ 
والتنفيذ التجريبي. وهناك أيضأ ملحقات لتوفير حل متكامل وشامل (سال؛ .)5٠١4‏ 

يوجد مفاهيم إضافية عدة في إطار إدارة خدمات تقنية المعلومات لا يتسع المقام 
فضلاً عن المقالة لوصفها جميعاً. هنالك نماذج أخرى مهمة في مجال إدارة خدمات 
تقنية المعلومات وتشمل: نموذج نضج القدرات المتكامل (24841©): والمشاريع في 
البيئات المحكمة (01171182): الدئيل المعرضي لإدارة الملشروعات (51/8016): 
نموذج قدرات التعهيد الإلكتروني لمقدمي الخدمات (6501/1-58)؛ وخارطة عمليات 
الاتصالات المحسنة (/6101) (أو سي جيء 17١٠٠اب).‏ 


الاستنتاجات والمتطلبات في سياق إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات: 
أظهر ما ورد من شرح للمفاهيم المختلفة لإدارة خدمات تقنية المعلومات داخل 
المؤسسات أن معظم التركيز ينصب على الهياكل الداخلية والعمليات وإدارة البنية 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات 4 


إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


التحتية؛ إذ إنها توفر العمليات التنظيمية لإدارة مراحل التصميم: والانتقال: والتشغيل 
لخدمات تقنية المعلومات. 
كما تم الأخذ في الحسبان العوامل الخارجية ؛ مثل متطلبات العملاء. بشكل غير 
مباشرء ومن ذلك تحديد مركز خدمات المستفيدين كنقطة اتصال وحيدة بين العملاء 
ومنظومة تقنية المعلومات. وأيضاً؛ لم يتم التطرق بشكل صريح إلى الإدارة الاستباقية 
لمتطلبات العملاء وتطورات الأسواق. 
إن الافتراض الضمني لغالبية مفاهيم إدارة خدمات تقنية المعلومات يتلخص في أن 
تطبيق العمليات الإدارية سيؤدي إلى نتائج جيدة ومستوى مقبول من الجودة. 
إضافة لذلكء فإنه في مفاهيم خدمات تقنية المعلومات يتم التركيز على العمليات 
الفنية والتنظيمية بهدف تحقيق الجودة كنتيجة لتطبيق تلك العمليات. 
ومع ذلك. فإن بعض المفاهيم؛ على سبيل المثال إطاري عمل آيتيل وكوبت. تقوم 
بدمج إجراءات إدارة الجودة ودورة التحسين المستمر من أجل عمليتي النضج والأداء. 
ويفضي تحليل أطر عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات إلى عدد من أطر عمل 
المتطلبات. وينبغي أن يستوفي إطار عمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات المتطلبات 
التالية: 
- المتطلب السادس: توفير مجموعة من العمليات اللازمة ومؤشرات قياس الأداء 
الرئيسية لإدارة مؤسسات تقنية المعلومات. 
- المتطلب السابع: تحديد نقاط الاتصال مع العملاء الداخليين والخارجيين. 
المتطلب الثامن: توفير الإجراءات والعمليات لإدارة التفييرات التنظيمية والتقنية تبعا 
لظروف السوق المتغيرة. 
- المتطلب التاسع: الأخذ بعين الاعتبار كافة مستويات الإدارة المختلفة (بدءاً 
بالإستراتيجية وانتهاء بالتنفيذ). 
- المتطلب العاشر: توفير عمليات لإدارة البنى التحتية التقنية. 
- المتطلب الحادي عشر: الأخذ بعين الاعتبار دورة حياة خدمة تقنية المعلومات من 
منظور داخلى (في المؤسسة) وخارجي (منظور العملاء) على حد سواء. 
تشكل هذه المتطلبات الأساس لبناء إطار عمل لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 
في القسم التالي؛ سيتم وصف هيكل الإطار المقترح وعملياته. 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 





إطار عمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات: 


نتيجة للمفاهيم والنماذج التي سبق وصفهاء يتعين على إطار عمل إدارة جودة 
خدمات تقنية المعلومات مراعاة مختلف الأبعاد ووجهات النظر المتعددة فيما يتعلق 
بالجودة والإدارة وإدارة العمليات. 


في إطار عملنا. يتعين على إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات النظر في التطورات 
الخارجية (أي تطورات السوق. والتغفيرات في متطلبات العملاء وغيرها) فضلاً 
عن الجوائب الداحلية والعمليات 3اخل الؤسسة: إضاهة إلى ذللفء وجب أن يمزخ 
إطار العمل بين مختلف العمليات الإدارية. على سبيل المثال؛ لا بد من دمج الجودة 
وعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات وكل المستويات الإدارية المختلفة (أي المستوى 
الإستراتيجي؛ والعملياتي والبنى التحتية). كما يلزم إطار العمل اعتبار وجهات النظر 
الإدارية المختلفة والتي لها تأثير مهم على جودة خدمات تقنية المعلومات. 


شكل رقم (5) إطارعمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


|تطور الأسواق و توجهات الأعمال | 
انوا 


ع تدعواونة 8 





آداء الأعمال ا 
] ماه تعمتوية 
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من منظور خارجي: فإن تطور الأسواق وتوجهات الأعمال التجارية لها تأثير مباشر 
على البيئة التنافسية بين المؤسسات وتأثير غير مباشر على متطلبات جودة خدمات 
تقنية المعلومات. فيما يتعلق بحالات الأسواق المتغيرة أو اتجاهات الأعمال؛ تحتاج 
الشركات إلى تكييف عملياتها مع ما يقابلها من دعم تقني معلوماتي. تؤثر تطورات 
السوق والاتجاهات التجارية - أيضاً - على دورة حياة خدمات تقنية المعلومات. 
في الأسواق سريعة التغيرء قد تكون دورة حياة الخدمات أقصر بسبب سرعة تغير 
الاحتياجات مقارنة مع دورات الحياة في الأسواق الأكثر استقراراً. هناك منظور 
خارجي أكثر أهمية يرتبط بإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات وهو احتياجات العملاء 
ومتطلباتهم. كما اتضح مما سبقء فإن توقعات العملاء ومتطلباتهم هي واحدة من أهم 
العوامل في تحديد وإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. حيث بيّنت البحوث المقدمة 
من (روزيس وآخرين: ٠١5‏ *) أهمية إدارة تصورات المقلاء عن جودة خدمات تقنية 
المعلومات المقدمة. إن كفاءة الأداء والجودة لمزودي خدمات تقنية المعلومات تعتمد على 
مفهوم العميل وتصوراته عن الخدمة المقدمة. 

يجب النظر إلى إدارة خدمات تقنية المعلومات في إطار عمل الجودة من منظور 
المورد وليس من منظور العميل فقط. فيما يتعلق بالحد من سلاسل القيمة المضافة 
الخاصة: أصبحت إدارة مختلف الموردين عاملاً مهمأ في سياق إدارة خدمات تقنية 
المعلومات. كما أصبح لزاماً على مزودي خدمات تقنية المعلومات بناء الكفاءات التي 
تمكن من تحديد وتقييم الموردين المحتملين فضلاً عن تنفيذ عمليات دعم إدارة التعاون 
مع مختلف الموردين. 

يتناول المنظور الداخلي لإطار العمل مجالات إضافية من إدارة جودة خدمات 
تقنية المعلومات.. من ناحية: يأخذ الإطار بعين الاعتبار مستويات إدارية مختلفة: 
على المستوى الإستراتيجي, يجب تحديد أهداف تقنية المعلومات والإستراتيجيات 
اللازمة لتحقيقها. كما يشمل المستوى الإستراتيجي العمليات الإدارية المتعلقة 
بالإستراتيجية الخاصة بمواءمة تقنية المعلومات مع قطاع الأعمال (تشان: 41997 
هندرسون وفنكترمان: 1941) جنباً إلى جنب مع تطورات السوق ومتطلبات العملاء؛ 
يحدد المستوى الإستراتيجي إطار العمل لتحديد وتقييم عوامل الجودة المناسبة. 

يشكّل المستوى الإستراتيجي أساساً لتصميم واعتماد العمليات المناسبة داخل 
المؤسسة. يجب أن يتوافق مستوى العملية مع المستوى الإستراتيجي حتى يتسنى 
تحقيق الأهداف المرجوّة. كما يركز مستوى العملية على تنفيذ العمليات والإجراءات 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


المناسبة من أجل توفير خدمات تقنية المعلومات بمستوى الجودة المحدد مسبقاً . 
كما أن العمليات الموصوفة سابقاً في مفاهيم إدارة خدمات تقنية المعلومات يمكن 
تطبيقها (أو تخصيصها) ضمن المؤسسة. حيث لابد للإدارة الفعالة من جودة مناسبة 
ومؤشرات قياس أداء ملائمة (بوكين وآخرون. .)٠١١17‏ يتناول المستوى الثالث البنية 
التحتية اللازمة لتقديم خدمات تقنية المعلومات بنوعية محددة. هناك أيضأ مفاهيم 
عن إدارة البنية التحتية المعلوماتية المناسبة في أطر عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات 
الوارد وصفها في الأقسام السابقة. 

بجانب هذه المستويات الإدارية. هناك مجالات أخرى مهمة ينبغي النظر فيها في 
مجال إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات. إحداها هو التنظيم. هنا؛ يجب على 
إطار العمل توفير مفاهيم حول الكيفية التى سيتم فيها دمج قسم تقنية المعلومات 
بحيث تتكامل مع المنظمة ككل. كما ينبغي في هذا المجال أيضاًء وصف العمليات 
والإجراءات المناسبة داخل الشركة من أجل توفير خدمات بمستوى محدد من الجودة. 
إضافة إلى البنية الهيكلية والعمليات؛ ينبغي أن يشمل هذا المجال أيضاً على أدوات 
ومفاهيم لكل من الإدارة المالية وإدارة القيمة داخل الشركة. 

فضلاً عن ذلك. يجب على الإطار العام لإدارة خدمات تقنية المعلومات اعتبار العوامل 
الإنسانية كونها عاملاً رئيسياً للنجاح في هذا المجال. تعتبر العوامل البشرية ذات أهمية 
بالغة وغالباً لا يتم اعتبارها على نحو كاف في حال فشل مشاريع تقنية المعلومات. 

مجال آخر من الضروري التركيز فيه على التقنية. يشمل هذا المجال كافة جوانب 
إدارة التقنية بما في ذلك مراقبة وتقييم وتطبيق توجهات المؤسسة. بجانب الجوانب 
الإدارية. يشمل إطار العمل المزمع عملية إدارة الجودة. تتكون هذه العملية من أربع 
خطوات : التخطيط, والتنفيذ. والمراقبة» والتحسين. 

في مرحلة التخطيطء يلزم استخلاص أهداف الجودة من مجموع أهداف قطاعي 
الأعمال وتقنية المعلومات في المؤسسة بالإضافة إلى توقعات العملاء وحال السوق. 
يجب تفصيل أهداف الجودة المحددة وتفعيلها. أما في مرحلة التنفيذ. فيتعين قياس 
عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات طبقاً لممستوى أدائها وجودتها. تحلل مرحلة 
المراقبة مقاييس الأداء والجودة ودرجة بلوغها الأصعداف الموضوعة. كما أن تحليل 
الثغرات المحتملة من الضروري بمكان للمرحلة التالية. خلال مرحلة التحسين؛ يلزم 
تحليل أسباب وجود الثفرات واتخاذ التدابير المناسبة لتحسين خدمات تقنية المعلومات 
وفقاً لمستويات الجودة المحددة. 
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إدارة دورة حياة خدمات تقنية المعلومات: 

إضافة إلى عملية الجودة: لا بد من منهجية لتحديد وتقييم وتنفينذ أدوات الجودة 
المناسبة بهدف تحسين جودة خدمات تقنية المعلومات. إن مفاهيم دورة حياة خدمات 
تقنية المعلومات يمكنها دعم هذه المهمة. 

يوجد العديد من وجهات النظر الواجب أخذها بعين الاعتبار والمتعلقة بمفاهيم 
دورة الحياة. تتناول وجهة النظر الأولى دورة الحياة من منظور داخلي. مثال ذلك. 
الإصدار الثالث والذي يتناول دورة حياة خدمة تقنية المعلومات خلال 
مراحل: الإستراتيجية: التصميم, الانتقال: التشغيل: والتحسين المستمر. 

تصف دورة الحياة مراحل إدارة خدمة تقنية المعلومات من وجهة النظر الداخلية 
في المؤسسة. 

إن تلبية متطلبات العملاء هو مطلب غاية في الأهمية في إدارة جودة الخدمة. 
وعليه؛ فلا بد أن يتناول مفهوم دورة الحياة الاعتبارات ووجهات النظر الخارجية. لذلك» 
سنس تخدم نموذج دورة الحياة المقدم من بريج وشنابل .)٠٠١7(‏ يميز هذا النموذج 
لدورة الحياة بين خمس مراحل لخدمة تقنية المعلومات من وجهة نظر العميل. 
- المرحلة الأولى: تتناول مرحلة هندسة المتطلبات باعتبار جميع متطلبات أصحاب 

المصلحة والعملاء (على حد سواء) من أجل تحديد متطلبات خدمات تقنية 





المعلومات. 
- المرحلة الثانية: تركز على التوريد والشراء حيث يتم تحديد وتقييم مزودي الخدمة 
المحتملين. 


- المرحلة الثالث: تشمل التصميم والاختبار والتزامن فضلاً عن إثبات وصف مفصل 
لمعاملات خدمة تقنية المعلومات. هناء يتم تحديد مؤشرات الأداء وتوثيق إجراءات 
القياس. 

- المرحلة الرابعة: تعالج التشغيل والصيانة والدعم الفني, كما تشمل كافة المفاهيم 
ذات الصلة من أجل تقديم خدمات عالية الجودة. 

- المرحلة الخامسة: تركز على استبدال خدمات تقنية المعلومات كما تشمل إدارة 
التغييرات والمخاطر المحتملة بسبب الاستبدال. 
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بدة خدمات تقنية المعلومات 


شكل رقم (7) نموذج دورة حياة خدمة تقنية المعلومات (المصدر: بريج وسياث؛: )1٠١8‏ 


0 


لح 





العمليات 
ين 





ثمّة تحد آخر في إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات هو انتقاء الأدوات المناسبة 
للجودة والأدوات الخاصة بكل مرحلة من مراحل دورة حياة الخدمة. يصف المفهوم 
المقدم من بريج وسباث )2٠١8(‏ منهجيات رسم تخطيط الجودة والأدوات المناسبة 
المختلف مراحل دورة حياة الخدمة. 

تصف عملية تخطيط العملية بين مختلف مراحل دورة حياة خدمات تقنية المعلومات 
وأساليب إدارة الجودة في خطوتين. تتعامل الخطوة الأولى مع التخطيط (رسم بياني) 
لعوامل الجودة - واللمستمدة من الأساليب المذكورة في الفصل السابق - ومختلف 
مراحل دورة حياة الخدمة. وذلك لأنكل مرحلة تركز غلى تقاط مخظفة في إدازة 
الجودة كخلى هذا الأشاس: ترك الخطوة الكانية فى مخطيظ العملية على الغلاقة بين 
أساليب إدازة الجودة ومكتلف ماحل دورة حياة الخنمة: 

يركز كل أسلوب من أساليب إدارة الجودة على دعم واستيفاء عامل أو أكثر من 
عوامل الجودة. لذاء يمكن استخدام أساليب مختلفة لإدارة الجودة لدعم عوامل 
الجودة في كل مرحلة من مراحل دورة الحياة (بريج وسباث. .)1٠١8‏ يبيّن الشكل رقم 
(8) مثالاً على نتيجة عملية تخطيط العملية. 

يركز هذا القتسم على وصف إطار عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات. وقد ثبت 
لزوم أخذ إطار عمل إدارة الجودة بعين الاعتبار مختلف مجالات الإدارة والعمليات. 
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ة المعلومات الفصل الأول 





من وجهة النظر هذه وجوب تكامل إدارة خدمات تقنية المعلومات مع مجمل 
الإدارة الإستراتيجية والتشغيلية داخل المؤوسسة. مما يقودنا إلى الجزء الأخير من 
هذه المقالة. في إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات, من المهم بمكان النظر في الآثار 
المحتملة لجودة خدمات تقنية المعلومات على أداء الأعمال. ويعطي القسم التالي لمحة 
عامة عن هذه الآثار المحتملة: 2 5 





شكل رقم (8) مثال على منهجيات تخطيط الجودة ومراحل دورة الحياة (المصدر: بريج وسباث: 1008) 


إدارة الجودة الشاملة 1/13038677604! /5زاه01 غ10 


150 9000 / 150 2000 ٠٠٠٠١ معيارآيزو‎ / 4٠٠٠ معيارآيزو‎ 





مشاهيم إدارة 
الجودة 
ليه 


كامعع ومع 





طرق إذارة الجودة 
دومطاءا/! عع معهدمدا/ا باتاهييه 


الشتاع 
طريقة نشروظيفة البودة دكبواف هي ). تموذع جودة الخدمة (سيرف مكوار). نموذج نض القمرات لقتكامل (سي امام اي). طريقة التبينات الستة أستة سيفما. 
طريقة تمسين معالجة البرمجبات وتحديد المرقها |سبايس). تعلبل طورفشل الممنية و الاثثر النفتبة منها أقيما). 


التأثيرات على أداء الأعمال: 
إن الهدف من هذا القسم هو عرض الآثار المحتملة لإدارة الجودة على أداء الأعمال. 
لتوضيح هذاء شمن الضروري تعريف مصطلع الأداء وكذلك مؤشرات الأداء المناسبة. 
لا يوجد تعريف واحد متفق عليه لمصطلح «إدارة أداء الأعمال» في المؤلفات العلمية. 
في مقالناء نعرّف إدارة أداء الأعمال بأنها مجموعة مركبة من النظم. والعمليات. 
والمقاييس. والمنهجيات اللازمة لإدارة ومراقبة أداء الشركة (راينر. .)1١١7‏ من 
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الضروري - في سياق إدارة الأداء - تحديد أبعاد الأداء وأهداف الشركة المرتبطة 
بالأهداف الإستراتيجية. لا تتطلب أهداف الأداء التعريف الاصطلاحي فقط ولكن 
التعريف العملي التشغيلي من خلال تحديد مقابيس الأداء المناسبة. وقد بيّن التحليل 
المعمق الذي قام به نير )٠٠١7(‏ استخدام العديد من الدراسات المتنوعة مفاهيم 
مختلفة لقياس أداء الأعمال. 


من أجل توضيح الأثر المحتمل لجودة خدمات تقنية المعلومات على أداء الأعمال» 
من الضروري إظهار آثارها على مختلف جوانب الأداء. لذلك؛ فإننا نفضل بناءً متعدد 
الأبعاد لتحديد أداء الأعمال. 


تبيّن نتائج بحوث ماركاند وآخرين )٠١٠١7(‏ أن مقابيس الأداء المالي وحدها ليست 
مؤشراً كافياً. حيث تشير الدراسات إلى ضرورة استخدام العديد من مقاييس أداء 
الأعمال مما يعطي إدراكا لمختلف تصورات أصحاب المصلحة؛ والموظفين؛ والعملاء 
والمديرين (ماركاند وآخرون: .)٠٠١7‏ وفي دراسات أخرىء تم تحليل العديد من 
المؤشرات التي يمكن الاعتماد عليها وتوفير مقاييس صالحة لأداء الأعمال (تشان:» 
57 ؛كتنجر ولي 1444 ؛ كتنجر ولي, .)7٠١00,19417‏ نتيجة لذلك, تشير الدراسات 
أن نمو حصة السوق للشركة, والأداء المالي لهاء ومستوى الإبداع والابتكار فيها. والقدرة 
على تحقيق مكانة مرموقة (سمعة طيبة) لهاء كلها مجتمعة عوامل مشاركة في أداء 
الأعمال (ماركاند وآخرون: .)5٠١1‏ 

يستخدم النموذج المقدم من فيتزجيرالد وآخرين )١197(‏ بكثرة كمفهوم لتفعيل أداء 
الأعمال في سياق إدارة الخدمات. يصدّف هذا المفهوم مؤشرات قياس أداء الأعمال 
في مجموعات بحسب ما أمكن تحقيقه ووجهات النظر للنتائج. يتمّ تحديد أبعاد أداء 
مختلفة مع مقاييس أداء متعددة لكل منظور منها. 

غير أنه وحسب تجربتناء ونظراً لإطار إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الذي 
سبق وصفه في القسم السابق؛ فثمة حاجة لوجهات نظر إضافية حول الأداء. بالنسبة 
إلى مفهوم بطاقة الأداء المتوازن (كابلان ونورتون: :)١1497‏ شمن الضروري أيضاً النظر 
في العمليات الداخلية ووجهات نظر العملاء (جليش, .)٠٠١١‏ أما في سياق الخدمات» 
فلا بدّ من الأخن بعين الاعتبار أداء الموظفين. 

تبيّن من خبراتنا أن الأداء البشري هو جانب مهم في إدارة أداء الأعمال التي غالباً 
ما يتم تجاهلها لصالح العوامل التقليدية التنظيمية والمالية. نتيجة لذلك؛ يمكننا - 
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في هذه المقالة - أن نقول باختصار أن أداء الأعمال قائم على منظور متعدد الأبعاد . 
وعليه. قمنا بتحديد ثمانية أبعاد لوصف أداء الأعمال وهي: كفاءة عمليات الأعمال» 
والقدرة التنافسية: والعملاء؛ والأداء المالي؛ والمرونة: والأداء البشريء والإبداع والابتكار. 
واستغلال الموارد. بناء على هذا المنظور, يوضح الشكل رقم (4) الآثار المحتملة لجودة 
خدمات تقنية المعلومات على أداء الأعمال. 


شكل رقم (1) نموذج التأثير 

التنافية الأداء المالي 

و9 #مممومهار70 امل اممحاء. 
حصة السوق النسبية, وضع لق | الريحية,السيولة, هيكل راس 


المال؛ و حصص السوق.. إلغ 


07000 ا لاسصست 
/ عصان اميم 
5 كفاءة اداء العملية؛ والتوافرو 











/ 15 الاعتمادية لدعم تقنية المعلومات 
ناسحا ساسا مس 
للسس بسي ايسا 

رضا العملاء به 
لوالو سس كفاءة العملية 
الابتكار ٍ 1 المرونة 
00*15 اداء عملية الابتكار: ارما 

ابا عي ا 


و المرونة الكمية؛ المروئة الوصفية 

ب “0 ومرونة سرعة التسليم 

تكادات اله 4 ممنادع دمو اهمه مجرفون 
أداء الابتكارات الفردية 2 ٠‏ 

ابتكارات الفردي 3 سيد شع ساي 


إنتاجية الموظفين و#نصههم اسه الكفاءة الإنتاجية 


رضا الموظفين «منصماضب الدبو ون اسضدمع دمص تمدع 0 
الأداء البشري ١‏ العناءةاستشيميح استخدام الموارد 


لبيان التأثيرات المحتملة للجودة في أداء الأعمال؛ تمّ تعريف كل بعد من أبعاد الأداء 
وفقاً لعدة مؤشرات أداء (انظر الجدول رقم .)١‏ إضافة إلى ذلك. تمّ النظر إلى آفاق 
زمنية مختلفة على اعتبار احتمال تغير التأثيرات بمرور الوقت. 

أما فيما يتعلق بالأداء المالي؛ فتبيّن الدراسات (نيرء )٠٠١7‏ وجود علاقة تبادلية 
إيجابية بشكل عام بين الجودة والأداء. ومع ذلك؛ من المفترض انخفاض الأداء المالي 
في المدى القصير نتيجة تكاليف الاستثمار اللازمة لإنشاء إدارة جودة الخدمات. لذأ 
فإن انخفاض إجمالي الأرباح وهيكل رأس المال قد يؤدي إلى ضعف الأداء المالي. 
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جدول رقم )١(‏ مؤشرات أداء الأعمال (المصدر: معدلا من (فيتزجيرالد وآخرين: 1997)) 


خضنة الشوق النسبية ووضع تمق البيعاكه رضًا الفتلاة 
الريحية, السيولة, هيكل رأس ا مال: الحصص السوقية: إلخ. 


الخرؤتة العجمية: المؤاصفات ومروتة سترعة التليم 
استخدام الموارد | الإنتاجية الكفاءة: إلخ. 
أداء عملية الابتكار, أداء الابتكارات الفردية: الخ 





يتناول البعد الثاني تأثير جودة خدمات تقنية المعلومات على القدرة التنافسية 
التنظيمية للمنظمة. من وجهة نظر العملاء. أظهرت العديد من الدراسات على أن 
جودة الخدمة عامل مهم عند اختيار مزود الخدمة (بريج وشنابل؛ .)50١7‏ 

من التطورات المهمة في مجال إدارة خدمات تقنية المعلومات هو عدم اقتصار 
مزودي خدمات تقنية المعلومات على تقديم خدمة واحدة فقط ولكن حزم من الخدمات 
التي تجمع باقة من الخدمات المميزة التي تناسب احتياجات العميل (زارينكو وبرينر. 
٠4‏ ). في هذه الحالة: فإن الجودة عامل مهم لإنشاء مزايا تنافسية مستدامة لأنه 
من وجهة نظر العميل تعد باقات الخدمات المقدمة مميزة ولا يوجد معايير لمقارنتها 
مع عروض الخدمات الأخرى. عليه فإن جودة الخدمة عامل مهم ومؤثر في اختيار 
مزود الخدمة وينتج عنها ميزة تنافسية نوعية. بناء على هذا الافتراض؛ نستنتج أن 
جودة خدمات تقنية المعلومات ذات تأثير إيجابي في أداء الأعمال. 

مع ذلك. لا يتم تحديد القدرة التنافسية من خلال الجودة فقط. في بعض حالات 
السوق؛ قد يؤدي مستوى عال من الجودة إلى عيوب تؤثر سلباً على التنافسية خصوصاً 
في الأسواق الضاغطة على الأسعار وذات الخدمات القياسية. تؤدي الجودة العالية 
بمزودي الخدمات إلى فرض أسعار أعلى وبالتالي خلق وضع تنافسي غير ملائم. 
يمكن الإيجاز بأن جودة خدمة تقنية المعلومات ذات تأثير إيجابي على القدرة التنافسية 
في الحالات التي تكون فيها الجودة هي الجانب الأهم للمفاضلة عند العملاء. ومع 
ذلك. فإن الجودة العالية في أسواق الخدمات ذات المعايير القياسية للخدمات والتكلفة 
العالية والضفوط السعرية قد تؤدي إلى عيوب تنافسية. 
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هناك مؤشر مناسب يتعلق بالعملاء هو رضا العملاء. هناك علاقة إيجابية 
ل ل المعلومات ورضا العملاء. ومع ذلك. وكما هو 
موضح في القسم السابق, يعتمد رضا العملاء على عوامل عدة. حيث بيّنت النتائج 
البحثية المقدمة من (روزس وآخرين» أأن ثمة حاجة لإدارة مُدركات العملاء 
وتصوراتهم من منظور جودة تقنية المعلومات. 





يمكن الإيجاز بأن جودة خدمة تقنية المعلومات ذات تأثير على رضا العملاء ولها 
ذات التأثير نفسه على أداء الأعمال. 
بالنسبة إلى مؤشر«الابتكار»؛ لا يمكن وصف تأثير إدارة جودة خدمات تقنية 


المعلومات عليه بوضوح. من ناحية؛ يجب أن تؤدي جودة الخدمات إلى زيادة توافرها 
مما يعطي الموظفين مزيداً من الوقت لتطوير سبل تحسين الخدمات وتشجيع الابتكار. 
ومن ناحية أخرى؛ تدعم إدارة الجودة عملية التحسين المستمر التي ينبغي أن تزيد عدد 
الابتكارات ويفترض أن يستخدم الموظفون ميزانية الوقت الفائض الناتج للنظر في زيادة 
الابتكارات في العمليات والإجراءات والهياكل. يمكن إيجاز ذلك أن هناك تأثيرات غير 
مباشرة لإدارة الجودة على الابتكارات كما تتطلب عوامل أخرى كثيرة المزيد من البحث 
للوصول إلى فرضية مناسبة بشأن التأثير المحتمل لها على أداء الأعمال. 

يتناول الأداء البشري في جانبه؛ نفس الوضع تقريباً وعلى النحو المذكور سابقا في 
القسم المالي. في المدى القصير. من المفترض انخفاض أداء الأعمال من قبل الموظفين 
نتيجة الجهود الإضافية الناتجة عن إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات عليهم. أحد 
أسباب هذه الفرضية هو أن الموظف بحاجة إلى وقت للتكيف مع التغيير والتعامل 
مع الأوضاع الجديدة. خلال هذا الوقت؛ يتناقص الأداء الفردي للموظف. إلا أن 
الدراسات المقدمة من برينجولفسون )١11917(‏ وبرينجولفسون وهت (1947 ؛ إيريك 
برينجولفسون وهت 119/8 ؛ إيريك برينجولفسون وهت ٠٠٠١‏ ؛ إيريك برينجولفسون 
وهت )٠٠١‏ وجدت زيادة الإنتاجية على المدى البعيد نتيجة الاستثمارات في تقنية 
المعلومسات. لذاء يتضح من منظور طويل الأجل أنه ينبغفي على جودة خدمات تقنية 
المعلومات تقديم الدعم الإيجابي لأداء عمل الموظفين. 

إن «استغلال الموارد» هو مؤشر آخر من مؤشرات أداء الأعمال. يركز هذا المؤشر 
على الكفاءة والإنتاجية التنظيمية. إن افتراضنا هو أن إدارة الجودة لها تأثير إيجابي 
على الكفاءة والإنتاجية التنظيمية. استناداً إلى هيكل بناء إطار العمل المزمع؛ تضمن 
إدارة الجودة قابلية تحقق الأهداف المحددة على المستوى الإستراتيجي. كما يجب أن 
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ة خدمات تقنية المعلومات 


يوفر هذا الإطار إجراءات لدعم تحقيق الأهداف مما يترتب عليه دعم إدارة الجودة 
لفعالية المؤسسة. بالإضافة إلى ذلك؛ ونظراً لعملية التحسين المستمر وعمليات الجودة 
المناسبة داخل الشركة. تساعد إدارة الجودة على تحسين العمليات والهياكل القائمة 
مما يزيد الكفاءة والإنتاجية التنظيمية. لذلك يمكن تلخيص ذلك بأن إدارة خدمات 
تقنية المعلومات لها تأثير إيجابي على استغلال الموارد . 

يتمثل مؤشر«المرونة» في قدرة الشركات على تعديل هياكلها وعملياتها لتتواءم مع 
أوضاع الأسواق المتغيرة أو متطلبات العملاء. يمكن تفعيل المرونة ووضعها حيز التنفيذ 
حيث تصدّف المرونة نسبةٌ للسعة أو المواصفة أو سرعة التسليم. في هذا المجال, 
فإن لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات آثاراً متباينة على أداء الأعمال. في حالة 
المرونة نسبة للسعة: تتناول إذارة جودة خدمات تقنية المعلومات العمليات التى تركز 
على القياس المستمر لحاجات العملاء ومتطلباتهم. وعليه. فلا بد من تحديد مدى 
التغييرات في حجم المتطلبات في مرحلة مبكرة لكي يتسنى إدراك وتخطيط التغييرات 
والتنظيمية في أسرع وقت ممكن. وعليه؛ يمكن الافتراض بأن جودة خدمات 
تقنية المعلومات لها تأثير إيجابي على أداء الأعمال. 

مع إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات: ينبغي على الهياكل والعمليات أن تتميز 
بالمرونة من أجل التكيف مع أي تغيير في مواصفات متطلبات العملاء. وعليه يمكننا 
أن نفترض بوجود العلاقة الإيجابية بين مرونة المواصفة وإدارة الجودة. 

الجانب الثالث من المرونة هو سرعة التسليم. توفر مفاهيم إطار عمل إدارة جودة 
خدمات تقنية المعلومات وإدارة خدمات تقنية المعلومات العمليات التي تدعم سرعة 
تقديم الخدمات. ونتيجة لعملية التحسين المستمر, تساعد إدارة الجودة على تحسين 
أداء هذه العمليات مما يمكننا أن نفترض أن إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات لها 
تأثير إيجابي على أداء الأعمال. 

من المؤشرات الأخرى لأداء الأعمال هو كفاءة العمليات. ومن أجل تحليل تأثير 
الجودة على كفاءة العمليات فلا بدّ أولاً من تحديد العوامل المؤثرة على كفاءة العمليات. 
بشكل عام: تعرّف الكفاءة على أنها العلاقة بين العوامل الداخلة والخارجة. ومن ثم 
تدعم الجودة الحد من العوامل الداخلة وزيادة العوامل الخارجة عن طريق خفض عدد 
العوامل الداخلة. هناك طرق عديدة لإعمال هذه الآثار. مثلاً عن طريق إعادة هندسة 
الأعمال أو من خلال تحسين الملاءمة بين تقنية المعلومات والأعمال على مستوى 
العملية. تركّز جودة الخدمة على تحسين عمليات خدمات تقنية المعلومات بالإضافة 
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إلى عمليات الأعمال. في حالة خدمات تقنية المعلومات, تدفع إدارة الجودة كفاءة 
العمليات بصورة مستمرة من خلال تطبيق عملية التحسين المستمر. 

وهناك جانب آخر مهم متعلق بكفاءة العمليات هو التوافق والملاءمة بين تقنية 
المعلومات والأعمال. تتمثل أهداف مواءمة تقنية معلومات الأعمال على التوفيق 
بين إستراتيجيات الأعمال وإستراتيجيات تقنية المعلومات بالإضافة إلى التوفيق 
بين عمليات الأعمال وخدمات تقنية المعلومات على المستوى التشغيلي. ٠‏ في هذا 
السياق؛ تهدف إدارة الجودة إلى دعم عمليات المواءمة عن طريق قياس ما تم إنجازه 
من أهداف الأعمال وأهداف الجودة وكذلك استخلاص التدابير المناسبة من أجل 
تحسين مستويات المواءمة القائمة وعملية التكامل. نتيجة لذلك؛ يمكننا افتراض 
أن لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات تأثيراً إيجابياً على كفاءة العمليات وأداء 
الأعمال. 
نظرة مستقبلية ومزيد بحث: 

كان الهدف من هذا الفصل هو وضع إطار عمل لإدارة جودة خدمات تقنية 
المعلومات. لتحقيق ذلك؛ تمّ إيضاح مفاهيم الجودة وإدارة خدمات تقنية المعلومات كما 
تم وصف إطار عمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. في هذا الصدد. تم التأكيد 
على أن إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات لا تة تقتصر على مزودي خدمات تقنية 
المعلومات وحسب بل تشمل أي مؤسسة تستخدم خدمات تقنية المعلومات في قطاع 
الأعمال بشكل يومي. وأيضاًء تمّ تسليط الضوء على التمايز الحاصل بين وجهات 
النظر الداخلية والخارجية المتعلقة بإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 

أما بالنسبة إلى المتطلبات التي تمّ اشتقاقها من مختلف مفاهيم إدارة الجودة وإدارة 
خدمات تقنية المعلومات؛ فمن منظور إدارة الجودة يمكننا القول يإيجاز أن المتطلبات 
الخمسة الأولى قد تمّ أخذها بعين الاعتبار كاملة في إطار عملنا. كما أوضحنا 
سابقاًء يعتبر إطار العمل جودة خدمات تقنية المعلومات كمهمة إدارية؛ يراعي فيها 
مستويات إدارية مختلفة؛ ويهتم بمطالب أصحاب الشأن وخاصة العملاء والموظفين» 
ويوفر عملية التحسين المستمر لها. أما المتطلبات المتبقية (من 5 إلى )١١‏ فنستطيع 
أن نستخلص أن الإطار المزمع يفطي معظمها. أما بالنسبة للمتطلب السادس (اشتقاق 
مجموعة من العمليات اللازمة ومؤشرات الأداء الرئيسية). فلا بد من التوسع في 
بحثها بمزيد من التفصيل. 
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أماما يتعاّق بتأثير إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات في أداء الأعمال؛ فقد 
أوضحنا العلاقات الممكنة بين مؤشرات أداء الأعمال وإدارة جودة خدمات تقنية 
المعلومات. أظهر التحليل النظري وجود احتمال كبير أن يكون لإدارة جودة خدمات 
تقنية المعلومات آثار إيجابية على أداء الأعمال. إلا أن الاعتبار النظري يحتاج إلى 
المزيد من التحليل من خلال البحوث التجريبية. هناء قد يكون من المفيد استخدام 
تحليل السبب الجذري (كامبل وآخرون: )1١٠١0‏ في التحقق من تأثيرات مختلف 
مؤشرات القياس على أداء الأعمال. 

ومع ذلك: فقد تمّ وضع إطار العمل اعتماداً على النماذج النظرية وخبراتنا المكتسبة 
من المشاريع العملية في مجال إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. وعليه؛ فلا بد 
من مناقشة إطار العمل المقترح والوحدات النمطية الخاصة به علمياً وبتفصيل أكبر. 
كما تبرز الحاجة إلى ضرورة اختبار هذه الفرضية النظرية تجريبياً وبصورة عملية 
فيما تعلق بتأثيرات جودة خدمات تقنية المعلومات في أداء الأعمال؛ لأن العديد من 
التساؤلات البحثية تنتظر الإجابة عنها على سبيل المثال تلك التي تركز على حقيقة 
الواقع العملي وقوة تأثير جودة الخدمات على أداء الأعمال. كما يلزم النظر ضفي 
مقاييس جديدة تصلح لوصف جودة خدمات تقنية المعلومات . 

نتيجة لتغير القيم في المجتمعات والأهمية المتزايدة للجوانب البيئية المتعلقة بإدارة 
الأعمال؛ فلا بد من النظر في مققابيس جديدة أو إضافية لتحديد وقياس أداء الأعمال. 
كما تؤثر الأهمية المتزايدة للاستدامة ومراعاة الحفاظ على البيئة على المناقشات التى 
تتناول مستقبل مفاهيم أداء الأعمال. إن العلاقات بين الاستدامة والبيئة والجودة 
وأداء الأعمال قد تكون محط اهتمام الباحثين لإجراء المزيد من البحوث . 

إن هدفنا هو إثارة المناقشات وحفز همم كل باحث بش كل فردي لاعتماد النموذج 
الأولي للإطار وبدء النظر في طرق جديدة لإدارة الجودة على نحو مستدام وكفء 
وكذلك أداء الأعمال. 
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إدارة جودة خدمات الفصل الأول 








المراجع: 
رامع مما ,مععةالصمن تمعع مداع كمع عناة أمعمعع 2 مقصدكاقاتلهنب0 .(2004) .11 ,مطنحظ - 
ع8 لم5 :[.2.ن] متالع8 .( .5) معلوطاعل1 
.لاع هاممدءةء) ومتتقصممكمذ 6ه «0لمتهم 'إاثلاناعنلممم ع15 .(1993) .8 ,ممدكامزممهظ - 
.163309 45/163298 .66-77 ,(36)12 ,11م عط كه كومناقء تهنا هسمه© . 
كصنااع ا عطا مه ععمع8110 أعلاع| مم1 7]ومآ »«هلهمةط .(1996) .11 .سآ ,1ز1! ع ,.8رمهد45امزممهظ - 


10.1271 :0ل .541-558 ,(42)4 ,عممعاءة3 امعممععهمدك/! .عمتفمعم5 كمرعادزد ممتتهدمممكم1 0 
424.54 ع كم 


05م هنا ه20 .00 همهم /زا ألاناءع 10م عط لمملزء8 .(11.)1998.آ ,1116! عل ,18 ممكوقام زم رمق - 
.49-55 ,(86011,41)8 عط 4ه 


,لإعهامصطاعع]" ممتتقدمممكم1 :ممتاقانام ممه لمملزء8 .(2000) .11 .سآ بخان عد ,.8 ومدق امزممظ - 

عتسمممء8 ,ه لقصسمل ع1 .ععمفمموقع5 كوعمتكس8 لمة ومتأهدمم1كدمم؟ لقممتام ع تمدعره 
.14.4.23.معز/10.1257 :نمل ,23-48 ,(14)4 ,كع اتاءعموعم 

,لإكهامصطعع]' ممناقصم0؟هآ ندم لاقانامده© لمملزء8 .(2000) .11 .سآ ,كانة! ع .8 ,بمموقامزممهظ - 


عتسممومع8 4ه لقصنه[ ع1 .ععمقصمماع5 دكعمتكس8 لمة ومتتقصمه كمه لقومتامع تمدعه 
.14.4.23.مءز/001:10.1257 .23-48 ,(14)4 ,كع اناععمومعط 


1111 انهه امعدمععهمة]/11-1 . (20017) .لا ,كعنعمصطعها/1 عه .11 ,تعطامنا0 ,"1 ,وماعالا ,1 متعسعطعيه - 
.عمقلا جطعوظ /ا/لا0 | عقاءعلا مهد عت وعسعالا :معلوطوعة/لا .(.160) 3لا 


5'؟ع6متاناعةهم 8 تامع تممؤاله عنوعنهن5 .(2005) .2 ,نزهكا ب ,.2 ,وموتبرة ,.8 ,العاممة2 - 
.653-664 ,(18)6 ,امعممعع مم1 ومتتقدممكمآ1 عوممعمع ,6ه لقمسمل .علاتاءءمدعم 
.10628364 000110174103905 

عأق ةناد كتمعادلاة 1010120108 ,لمتأقامعلمه عتوعلةياذ د5دعمزوس8 .(1996) .8 ,لا ,م2 - 
.ألااناكمآ ععمعكء5 ومناعامدك/!! :.كمقا/! ,عملم طدمة© .امعمموْتلة عتوعادما لمة ممتتقامعلره 


عو معو كاعد لعهدط- نزعهاممطعة) بلعم 06 كمم0غهنالولاء تعسكمه2© .(1996) ,ى ب2 ,عق اامططةط - 
لقصسم1 لقممتقممعنم1 .تلقن عء تمعد 6ه واعلهم عاتأممعالة ,ه وممتنهوناكع لاما مخ :كومتام0. 
.001:10.1016/0167-8116)95(00027-5 .29 ,(1301 ,عمتاءاتقل! مذ طعتمعوع8 1ه 


مه عأعهاممطءعاكمه تأقصممكمآ ععل مذ أمعصععةمقدسكاقاتلهن0 دعطعونعلهمط .(1995) ,2 ,عالط - 
.عقاتعلا بععمدا؟ ام :معطعمة1 .101/1 دبج 9000 150 ,عل 


ع المع5 مأ ع معدع سمدع11 ععمقدصموقعه .(1993) .5 ,القموم8 ع .1 ,وماكمطم ,سآ ,للمرعع م1" - 
.1000 .كعووعم تون8 


انمه مذ طععقعوع 1 ,0 ذل ولإلهسة مث .(2004) .1 ,لإعدوعلا يك ,لا ,لوعدصة8 ,.آ .1 رؤكةا0 - 
.06806 .89-94 ,(611,47)6م عط 4ه كممتلهء تمسسمممت0 .كعمتامتعوتط 


.اعلطقلا بمعطعمتا/! .أمعسمععدمدا/! عءمقدموقعط دعل ميعنويز3 كهط .(2001) .12 ,طعزء01 - 
مقعم ماع . كممتاقع تامدمآ عمناءءلتهل/ة 5اآ ممه اعله4/! بزاتلقب© ععءز/مع 5‏ .(1984) .© ,5ممتدة: 6 - 
..000004784 !21 /01:10.1108ل .3644 ,(18)4 ,ومناعايةل/! زه لقصنول 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


ممم 1د 





.معلهطوع 1لا .(.لء .2) امعمععة مقدوعع مسواء ل أكمء 1 .(2002) .3 ,تعالة1] - 

مم عاعط :امعسموتلة عنوعنهن5 .(1993) .11 ,ممسممنه لمعلا ع ,.© .ل ,ومدعلمع] - 
.(32)1 ملقصنهل كمعكز5 1811 .كممتامع تمدوره عمتدمهكمدئ عه؟ 'زوماممطءة) ممتتهمممكمز 
0472١‏ مغ 1.2117 

340 مذ ععمع 5 مونوء12 .(2004) .5 ,تنقغا يت ,.ل ,عانةط ,1 .5 ,تلعتقا/! .2 .ل ,تعمع]1] - 
.75-105 ,(28)1 ,لإاأتعاميقهن0 كمعاكلا5 ومتأقصممكمآ امعممعع قمدال/! .طعتمعدع 8 ومرعاوزة 

/االأطهناءظ علخ 51821809701 مه 11016 ىة .(2000) .14 .3 ,لمامدة2 ي ,.0 ,ملعلا ,.1 .ل روصقلل - 
ركععمعء3 مملولعع .امعرمعمنكمعك/1 براتلهب0 ععتبمع35 ممعاذيزة ومتتقصممكمآ مذ بتلتلولا لمة 
.600940 001:10.1111/[.1540-5915.2000 .725-744 ,(3103 

امه :معانلا ,معطعمنال/1 .امعممععةممدكاقائلةن© .(2001) .0 ,اأعوطمنا ع ,.0 ,عاوتنصم1 - 
.عقامعلا بعومة11 

ماما لإمعنهماة عمتتقاكمقتا لنععرمعة لععمقلهط ع1 .(1996) ,2 .© ,لماروك! يت ,.5 .1 رمقامة»ا - 
.ددعم أومطء5 كدعملونا8 لتنصدك] :.وكة]! ,م8055 .ممتاعة 

51 عونا لهة لإأثلةن0 عمابومع3 لع باأعمرع2 . (1994) .© ,© ,عم ا 2 ,.ل .الا ,عومناء؟1 - 
.7373-6 ,(25)5-6 ,قعممعكء5 وولواعء .ممتاعمسظ وعمزبمء5 ممتتهدصممكمآ عم طائعد 
.01868 .5915.1994 -001:10.1111/.1540 

ع 7عناققء]/1! عط ده وع اتاععموع2 عللقمهوءظ .(1997) .© .© ,عمآ 2 ,.[آ ,للا ,تعومنناء! - 
,لإلتعامقن0 كمعاذز3 ممتأقصممكم1 امعرمععقمدك/!! .راتلهب0 عأعءنمع5 ممعاولزا3 ممتتهمممكمآ 4ه 
1 223-239 :(عدال) 

قعلةء5 ع الأقمعالة :ععمويعاه1 4ه ك5عوم2 .(2005) .© .© ,عمآ يد ,.1 .إلا ,تع ملناء]] - 
351625 11008أ18مكلمآ العمرعمقمدك/! .لإتالهن0) عأءلمع5 كممعاكلاة كمهنخهدمم)مآ عمسكدءل1 
.607-623 ,(29)4 ,لإاتعامةت0 

ععأالارع5 101018100 01 كعناكدء1/!! [2ط610 .(1995) .5 ,ععآ يت ,.© .© ,عم آ ,.ل ,للا ,تعومناء1 - 
7 .569-588 ,(26)5 ,ؤعومعاء5 ومملوعءط .*لإويه5 لقدمنمهل-ووم© حنباتلهت0. 
.01441 .1540-5915.1995.[ 

01010 .0م تأشامع نه ورم تاقدمرهكم1] . (2002) .2 . لركمناام غ1 ع ,. .لآ عع منااء 1 ,. لخ ط,لمهطعمة1/! - 
. 50/9780199252213.001.0001 ه:؟ممومعة/10.1093:زهل .كوععط نزاتويع المنا 04000 :آنا 

5ع ناعهمم امعصمععة مهمد إاتلهدو معءساعط متطكمه قاعم عط كه دتكنزلههة-ماء1/1 .(2006) .ح ,كتهك! - 
.أمعدممماء لعل بممعطا اأمعسمععهمقم تزاتلقياو 10 كدملامء 1 امصت-عءمقصممقعم ممق لمة 
.2005.1105.هممز .ز/01:10.1016ل .948 ,(24)6 ,أمع عمق مقا! كمه ننهرعم0 4ه لقنصسناهل 

, 2007 ,19/09/2007 لعلاعتتاعة] . مهام عجوم ماع /اعل 0 عممء5 :طامعواع]1 ,1111 .(2006) . :©0066 - 
.068. آذاذ تابابد 100 


.150 زصملهمآ .(.ل0ع 280) أمعمع رمد[ عمزبمء5 لقسسمنامه© 1111 .(20073) .00 - 
.50 :3و0همآ .(.لعء 200) لإهعنةا5 عءذلقء5 آ111 .(2001) .060 - 


5ه اع1100 لددنمععمهك خ .(1985) .لآ .عا ,ع8 عق ,لا ,اعمسقطائع2 ,.لى ,مقدصة كدوم - 
.41-50 ,عمتاءاتة1! 04 قتصناوة .طعتقعءوع1 عمسب .5؟ كممنغهءتاممآ كثآ مه 'زاتلقت0 عمزبمعة 
21201220/1251430ْجح1 
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إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


يي 1ه 
7 عام نا اندم خ :آ1خ 518181701 .(1988) .]آ .>1 ,لمرعظ ع ,.ة ٠/.‏ , أعتسقطااع2 ,.لى ,القلنة ناموط - 


,(64)1 ,عمتاتماء؟ ,ه لقصده1 .اتلس عءتمع؟ 04 ومتامعمرعم تعدسكمدف عمسكدعم ,05 علمعو 
.12-7 


عءذلمء11-5 ومتههمدا! - اأعطعهت عنزبمء11-5 .(2006) .تآ ,اعطومطء5 يي ,ط-.© ,وعممط - 
ععمعمع 1م20 لقدمتاممعام1 مدتتوسدة] لدنممثة 395 ,لزاتلهبن0 عءزبمء11:5 لمة ععمفقصكمم 
.181818 :54تآ ,تنة بوط .(10 .مم ,2 .املا) (111055) دععمعكء35 «رعادلز5 مه 


خ - امعصعع مدل رات لم0 عوزمء11-5 كه كع لاتاععمدعط .(2008) .2 ,للدم5 يق رطس روعمرط - 

اث ,اأعءاق-عاة© م1[ .وعءامء115 )0 امعممععهمهقم '[اتلهدو لعمدط عاء© عأنآ .15 امععوم 0‏ 

ل كاههااع ةم :الع 77عع ةمقرم عع امعد لمة ععمقمع لامع /زوهاممطعة) ممتتهدسممكم1 ,(.80) 
.لهطه1 101 تحط ,لإعطوع]1] .كممتاهامة20 


عا لمة لإعهامقطاعع؟ ممتاقههمم/م1 .(2005) .8 .1 الإعمد8 ين ,.خة .للا بمممقطنت8 ,.0 ,لامع - 
الع لمعم قمة]!! .كزدنزلههخ لعكد8-عع: ساموع ]1 حل زووعع0, عم أ برع 5 رع0م)5د0) عط 01 عع مق ممم قوعم 
.625-652 ,(29)4 ,لإأتعفية 0 ومعاديز3 وماق هدممكم1 


.005نمةءتاممة 81 6ه امع مر نزمامء2 عنوع ه35 :2011© .(2002) .11 ,تعمبرمع - 


05 5منامععععم 06 العتمعهقمدل/! .(2009) .هآ .1 ,عن وتموعط ين .]1 ,معممه8] ,.كآ .هآ ,عومج - 
.6 ,(62)9 ,لعتمعوعه كوعمتون8 04 لقصنم1 .زاتلدين عمأمعد ترعماممطءة) ومتتقهدصممكما 
.2008.10.005.وعروساطز . ز/001:10.1016 


عاأكةمحره0 ,لاعزلاع 1 :ععمقمع 008 '11 لمة العممععقمدا/! عوتبمع5 11 .(2004) .11 ,كاله - 
5علملهروطمآ طلغ .(2004-98 م]طا] .8]0) عمتانامصهع نراتاانانا مه أعدمصأ عتعطا لم كتدبراهمم 
./ا01205طقآ تمعاذلز3 لعاددط] :مالم ملوط 

ه :ذاء00م لاثلقيو ععتسء5 .(2005) 2 ,لقثلا يدق ,.0 .5 ,الاناصطوعء« .]2 ,طاعق- 
.(22)9 ,العممععقمدك! باتاتطمتاعه يق بزاتلقبن0) 2ه لقصسسحل لهقممنممعام1 .عزيعم 
1625211 121026567105 


ع ع5 5/5135 101011124100 عأ ساعدء1/1 . (1998) . 8 .© ,هه/لق1 عل ."1 .سآ ,اخلط ,1 .2 ,رومئة/لا - 
العرمععدمدا! .كعتلنه5 عمق لهقمتلساتوممآ و15 دره؟ وومودعة :اتلةتن© 
.61-7949678 ,(22)1 ,لإاتع يقن 0 كدعاورق 


.لع20طوع1/الا .امعتمعمقمد1/! بواتلهن0 [هغه؟ .(1994) .ل ,العو ندملا - 


لا تامع تمع8 101038100513082 كعاعلروعام1 .(2004) .لآ ,تعممعمظ يد .2 ,اماع مم2 - 

.1 عت تعممعم8 .لآ ,الماع مم2 .2 م[ وعلاتاعط ,علقل/! ,ععتنه3 صن من لمة غاننا8 ,مداط 

كحومط عزل عن معلععةنا5 لمن عاأمعمهممع1 العلععة لقتسكمه08)1ممكم] ,(.805) ممقصطم6 .31 
دارع .)ددمل نمعءطاعلزع1] .(289 .مم) 


مذ لإاتلقنو عمابمعد لمة عع امعد لعكةط-11 .(2002) .© ,2مدزه1 عت ,.للا ,تعالوللا ,.غ<7 .2 ,لط - 
-69 ,(1301 ,أمعمععهمدل! بمتددلم]ة عءزبمع5 ؤه لقصسم1 لقممنغقمعاما .عمعلموط تعسسكمم 
.90-4164 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 

المصطلحات والتعاريف: 

- إدارة أداء الأعمال: هي مزيج من الأنظمة: والعمليات: والمقابييس. والمنهجيات 
المستخدمة لمراقية وإدارة أداء أعمال الشركات. 

-آيتيل: مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات وتعد معياراً واقعياً لإدارة خدمات تقنية 
المعلومات. 

- إدارة خدمات تقنية المعلومات: خدمات تقنية المعلومات باعتبارها منتجات مستقلة 
يمكن تداولها والاتجار بها في الأسواق, والتي تدعم وتعزز عمليات الأعمال. تشمل 
إدارة خدمات تقنية المعلومات كافة العمليات لتخطيط. وبناء. وتنفيذ. وتشغيلء 
وصيانة خدمات تقنية المعلومات. 

- إدارة الجودة: يعرّف المعيار الدولي أيزو 44١7‏ «الجودة» بأنها مجموع خصائص 
المنتج أو الخدمة المتصلة بمدى ملاءمتها واستيفائها متطلبات سبق تحديدها (أيزو 
85*7). إدارة الجودة هي المهمة الإدارية المنسقة بهدف حكم المؤسسة من حيث 
الجودة. وتعرّف إدارة الجودة من خلال السياسات؛ والأهداف والعمليات. والمراقبة, 
والتحسين المستمر للجودة. 

- جودة الخدمة: تمثل جودة الخدمة مستوى أداء محدد مسبقاً للخدمة. لتحديد 
جودة الخدمة هناك عدة مبادئ يتعين النظر فيها: منحى العملاء: والتعاقب. وفصل 
المنافسين, والاتساق؛ والانسجام؛ والتنسيق. والتواصل: والاكتمال؛ والاستمرارية, 
ومنحى التكاليف والفوائد. 
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الفصل الثاني 
جودة الخدمات الالكترونية 
استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي 


جوس إم. باروشيا: جامعة إقليم الباسك؛ إسبانياء جامعة أوكسفوردء المملكة المتحدة. 
أينيثه خلسانز: جامعة إقليم الباسك؛ إسبانيا. 


ملخص البحث: 

أصبح تطوير توجهات جديدة ووضع مرتكزات أساسية للمبادئ والمفاهيم التوجيهية 
لجودة الخدمات الإلكترونية وطرق قياسها أمراً ضرورياً وملحاً. يسلّط هذا الفصل 
الضوء على سبل البحث لتحسين فهمنا لإدارة جودة الخدمات الإلكترونية استناداً 
إلى مراجعة نقدية للدراسات السابقة. تهدف هذه الدراسة إلى الحد من جهود 
الباحثين الراغبين في دخول هذا الميدان. اللقيام بذلك,» تم تقديم برنامج بحثي مركب 
من أبرز الدراسات السايقة. ومتضمناً أبعاداً اشتملت عليها مجموعة من الأعمال 
المنتقاة. لذلك؛ نبدأ بشرح الأسباب التي تبرر القيام بمشروع بحثي لقياس جودة 
الخدمات الإلكترونية. ونتابع بوصف الثغرات القائمة في أبحاث جودة الخدمات 
الإلكترونية (الفرص البحثية). ثم نخلص إلى القسم المخصص لطرح استنتاجاتنا 
والطرق المستقبلية الممكنة للمزيد من الكشف البحثي. 
لمحة عامة: 

لهذا الفصل هدفان: )١(‏ وصف ومنهجة الحالة الراهنة للدراسات التي تبحث في جودة 
الخدمات الإلكترونية, و(؟) الإشارة إلى طرق الكشف البحثي الممكنة في المستقبل. 

هناك توقعات نمو كبير في قطاع توفير المنتجات والخدمات عبر قنوات الاتصال 
الإلكترونية (الإنترنت على وجه الخصوص) (إيفانزشتس كي وآخرون .)73١١5‏ كما 
تواترت الأدلة على إثبات التأثير الإيجابي لجودة الخدمة المقدمة في المواقف والسلوكيات 
والنتائج المالية (باراس ورمان وآخرون ٠0‏ ٠7؛‏ فازناتش وكويسي ١٠1‏ ٠؟).‏ لذلك؛ بات 
تأصيل المبادئ التوجيهية والمفاهيم الأساسية وطرق القياس المناسبة ضرورياً بالنسبة 
للإدارة الفعالة لجودة الخدمات الإلكترونية وقضية رئيسية على جدول أعمال بحوث 
السوق (باراسورمان وزنخان :٠٠١7‏ فازناتش وكويسي .)5٠١1‏ 
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على الرغم من أن مبحث جودة الخدمات الإلكترونية هو من حقول البحث الناشئة 
(سويني ولاب )٠٠١4‏ إلا أن العديد من الجهود البحثية قد تم تكريسها له وتم 
إحراز تقدم كبير فيه (فرانسيس .)٠٠١7‏ وفقاً لفازناتش وكويسي :)٠٠١7(‏ هذا ليس 
مستغرباً نظراً للأهمية الإدارية والجاذبية النظرية للموضوع. ولكن يؤكدان ندرة 
التعريفات الواضحة وطرق العمل المنهجية والدراسات التجريبية في مختلف البيئات 
والإعدادات: مما يشير إلى أننا ما نزال في المراحل المبكرة في المجال البحثي لهذا 
الموضوع. بينما يؤكد بارك وجريتزل )7٠ ٠/(‏ بشكل جازم وأكثر صراحة «إن تطوير 
طرق تقييم المواقع الإلكترونية لم يكن أبدا ممنهجاً ومقنعاً». (صفحة 41). 

تم جمع البيانات في مختلف المراحل ما بين سبتمبر 7٠٠١7‏ ومايو ؟١٠7.‏ كانت 
قواعد البيانات المحوسبة (مثل أداة «باحث جوجل - تقامطء5 عاع600») هي 
الأدوات الرئيسية المستخدمة لحصر الأبحاث ذات الصلة في مجال جودة الخدمات 
الإلكترونية. كما تمّ استخدام الموارد الإلكترونية والمادية الخاصة بقائمتي المؤلفات 
لجامعات في دولتين مختلفتين للوصول للأوراق العلمية. وقد أثبت كلّ من المصدرين 
أنهما مصادر تكميلية. كما تم البحث في الدوريات الإدارية ونشرات الأعمال المدرجة 
في تقارير المجلات الأكاديمية المحكمة. وعليه؛ فإننا نأمل بأن يكون استعراضنا 
شاملاً لأفضل ما تمّ تصنيفه حول هذا الموضوع. 

تم تقييم الأوراق المنتقاة نسبة لدرجة ملاءمتها لإدراجها في هذه الدراسة. ولأن 
مجال بحثنا هو جودة الخدمات الإلكترونية أو مجمل حكم العملاء على تميّز مقدم 
الخدمة الإلكترونية (سانتوس ,7٠١7‏ صفحة 0؟1). تم تصنيف الأوراق بين )١(‏ إدارة 
جودة الخدمة الإلكترونية و(1) التراكيب الأخرى ذات الصلة مثل درجة الرضا عن 
الموقع الإلكتروني (سيمانس كي وهايس :٠٠٠١‏ إيفانزشتسكي وآخرون ؛ :)1١١‏ ودرجة 
نجاح الموقع الإلكتروني وشعبيته (ليو وأرنت :)٠٠٠١‏ ودرجة الرضا بناء على تجارب 
العملاء على الإنترنت (نوفاك وآخرون .)٠٠٠١‏ وقيمة الخدمة على الإنترنت (هينونين 
7٠73)؛‏ ودرجة ولاء العملاء للموقع الإلكتروني (تشو وآخرون ٠٠١7‏ جمورس وآخرون 
004 . وقد تم اختيار سبع وثلاثين ورقة للمجموعة الأولى. 

لعرض هذا الفصلء نبدأ في القسم الأول بشرح مفصّل للأسباب الإدارية والنظرية 
التي تبرر القيام بمشروع بحثي لوضع تصور منهجي لإدارة جودة الخدمات الإلكترونية 
وطرق قياسها. أما في القتسم الثاني؛ فنتشرح الوضع الراهن لحالة أبحاث إدارة 
جودة الخدمات الإلكترونية مع التركيز على الفجوات البحثية القائمة. أما في القتسم 
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الثالث؛ فنقدم لمحة عامة عن أهم المقاييس الممستخدمة في قياس جودة الخدمات 
الإلكترونية. وهناء نعرض جدولين (الجدول الأول والجدول الثاني) يقدمان حزمة من 
الأساليبء والتراكيب, والأبعاد والنتائج لمجموعة من التحقيقات المنتقاة في إدارة جودة 
الخدمات الإلكترونية. خصّص القسم الأخير لتحديد استتنتاجاتنا والطرق الممكنة 
للتحقيقات البحثية المستقبلية (ملخصة في الجدول رقم 4). 








أهمية إدارة جودة الخدمات الالكترونية: 


إن تطوير توجهات جديدة ووضع مرتكزات أساسية للمبادئ والمفاهيم التوجيهية 
لجودة الخدمات الإلكترونية وطرق قياسها أمر ضروري. يهدف هذا القسم إلى تقديم 
موجز للبراهين المتاحة لإثبات ذلك (بروشا وجلزانس؛ .0٠١9‏ 

أولاً. أثبت باراسورمان وزنخان )٠٠١7(‏ تميز الخدمات المقدّمة إلكترونياً بميزتين 
رئيسيتين هما: كفاءة المعلومات وكفاءة المعاملات. وعليه؛ فليس من المستغرب السعي 
لجذب الزيائن المتصلين إلكترونياً على الإنترنت عن طريق هاتين الميزتين. وبالتالي» 
هناك توقعات نمو كبير في قطاع توفير المنتجات والخدمات عبر قنوات الاتصال 
الإلكترونية (الإنترنت بشكل أساسي) (إيفانزشتسكي وآخرون .)5١٠١1‏ 

ومن جهة أخرى؛ فإن إدارة جودة الخدمات الإلكترونية هي مطلب أساسي للأداء 
الجيد على القنوات الإلكترونية. ولكن؛ في حين أن رخص أسعار التجزئة الإلكترونية 
ومجرد الحضور على شبكة الإنترنت في المراحل الأولى كان كافياً لتحقيق النجاح 
تجارياً وما زالت إلى اليوم - ببساطة - هي الظروف اللازمة للبقاء بسبب المنافسة 
الشديدة: إلا أنها لم تعد كافية في حدٌ ذاتها (لودي 1457 جن وآخرون :1٠١04‏ لي 
ولن .)٠٠١6‏ إلا أن إدارة جودة الخدمات الإلكترونية تفوق هذه المتغيرات في الأهمية 
كعامل في توقع نجاح أو فشل العمليات القائمة على الإنترنت (باراس ورمان وزنخان 
٠٠7‏ زيثامل وآخرون .)17٠١7‏ 

إن التواجد على شبكة الإنترنت ممكن ويسيرء كما أن إنجاز مقارنات الأسعار 
ومنافستها يتم بسهولة. علاوة على ذلك؛ أصبح الزيائن أكثر تطلباً وإلحاحاً وأقل 
تسامحاً مع الأداء السيئ للخدمات. وهكذاء فإن الجودة الأفضل هي مصدر أساسي 
للميزة التنافسية بين مزودي الخدمات الإلكترونية (فاسنكت وكوس .)7٠٠١5‏ وكما 
أطلق رايكلد وسكفتر مقولتهماء لا يبدو أن الأسعار من يحكم الإنترنت. 
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الفصل الثاني 


جدول رقم )١(‏ دراسات منتقاة في الجودة الإلكترونية 
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العلاقة: نية إعادة الشراء. 


العوامل التنبؤية: الوظيفية/ التصميم 
(/عناصر)» التمتع(؟ عناصر). العملية 
( عناصر). الموثوقية (7 عناصر), 
الاستجابة (4 عناصر) 


العوامل الناتجة: الرضا والنوايا 
السلوكية. 


العوامل التنبؤية: ثلاثة (؟) أبعاد 
الدرجة الثانية وأحد عشر بعداً )1١(‏ 
من الدرجة الأولى: 


جودة العملية: سهولة الاستخدام (ه 
عناصر). الخصوصية (؛ عناصر), 
التصميم (0 عناصر). دقة المعلومات 
(1 عناصر). الوظيفية (0 عناصر). 
جودة المخرجات: حالة الطلب (5 
عناصر). حسن التوقيت ( 7 عناصر). 
دقة الطلب (؟ عناصر). 

التعافي: النزاهة التبادلية ٠١(‏ 
عناصر)» نزاهة النتائج (؛ عناصر), 
النزاهة الإجرائية (7 عناصر)- 


الطريقة: مقياس مطور من مراجعات 
الأدبيات وشيه المقابلات النوعية مع 
مستخدمي الإنترنت. مثل الطلاب في 
مستوى الدراسات العليا والموظفين 


لأبحاث السوق على أعضاء مختارين 
عشوائياً من قائمة عملائها مستخدمي 
الإنترنت مع افتراض أن المجيبين أكملوا 
عملية شراء المنتجات. 784 استبياناً 
جاهزاً للاستخدام. تحليل استكشافي 
وتوكيدي للعوامل؛ نمذجة المعادلة 
الهيكلية: تحليل الانكفاء المتعدد. 

هدف الدراسة: قياس جودة الخدمات 
الإلكترونية لبيع التجزئة. 


من | الطريقة: تحليل الأدبيات والمؤلفات 


الأكاديمية والمهنية. تكرار السوحات 
لطلاب الجامعات الذين أنهوا معاملاتهم 
مع متاجر التجزئة الإلكترونية عبر 
الإنترنت. 
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العوامل الناتجة: عموم جودة الخدمة, 
مجمل رضا العملاء. 


العوامل التنبؤية: ثلاثة (1) أبعاد من 
الدرجة الثانية وتسعة (4) أبعاد من 
الدرجة الأولى: 


جودة البيئة: جودة الرسوم 
(؟ عناصر). وضوح مخطط التوزيع 
(؟ عناصر). 


جودة التسليم: جاذبية الاختيارات 
(؟ عنصران). جودة المعلومات 
(؟ عناصر). سهولة الاستخدام 
(؛ عناصر). الجودة التقنية 
(؟ عناصر). 


جودة المخرجات: الموثوقية 
(؟ عنصران). الفوائد الوظيفية 
(؟ عنصران). الفوائد العاطفية 
١(‏ عنصران). 


هدف الدراسة: التطوير والاختبار 
التجريبي لمفاهيمهما عن جودة 
الخدمات الإلكترونية؛ بالاعتماد على 
إطار عمل أوليفر ورست (1994) 
كمرجع نظري. 


الطريقة: وضع الأبعاد والأبعاد 
الفرعية ذات الصلة, من خلال 
نتائج الكتابات القائمة ونتائج 
الدراسة النزعية المتضمنة مقابلات 
استكشافية. تتكون عيناتهم من 
العملاء الممسجلين في ثلاث خدمات 
إلكترونية مختلفة (العملاء الدافعيين 
في اثنتين منها): خدمة لإنشاء 
وصيانة الصفحات الشخصية, 
وخدمة التغطية الرياضية, وخدمة 
المتجر الإلكتروني. وقد تم وضع 
استبيان منفصل عبر الإنترنت لكل 
مجال من مجالات التحقيق الثلاثة. 
تم الحصول على 5145؟, و40 7 و0١٠5‏ 
من الردود الصالحة للاستعمال لكل 
من خدمة الصفحات الشخصية, 
وخدمة التفطية الرياضية. وخدمة 
المتجر الإلكتروني؛ على الترتيب. 
التحليل العاملي التأكيدي؛ والتحليل 
العاملي التاكيدي المتعدد المجموعات. 
نمذجة المعادلة الهيكلية. وقد يتم 
اختبار النموذج بنجاح مع عينة 
مجمعة كبيرة من الخدمات الثلاث 
الإلكترونية المختلفة. 
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مقياس جودة الخدمات الإلكترونية (إي 
- أس - كوال): 

العوامل الناتجة: القيمة المدركة, نوايا 
الولاء. 


العوامل التتبؤية: الكفاءة (/ عناصر). 
الوفاء (7 عناصر). توافر النظام (5 
عناصر). الخصوصية (7 عناصر). 


مقياس جودة خدمات التعافي 
الإلكترونية (إي - رك أس - كوال): 


العوامل الناتجة: القيمة المدركة, نوايا 
الولاء. 


العوامل التنبؤية: الاستجابة 
(0 عناصر). التعويض (7؟ عناصر), 
الاتصال (؟ عناصر). 

العوامل الناتجة: الجودة المدركة من 
قبل العملاء. الرضا الإلكتروني؛ ولاء 
العملاء الإلكتروني, المواقف من الموقع 
الإلكتروني. 


العوامل التنبؤية لجودة التجزئة 
الإلكترونية: تصميم الموقع الإلكتروني ( 
عناصر). الوفاء/الموثوقية (؟ عناصر), 
الخصوصية/ الأمن (7 عناصر). خدمة 
العملاء )5 عناصر). 


هدف الدراسة: من خلال التفريق بين 
الخدمات الأساسية وخدمات التعافي, 
وضع الكتاب تصوراً وأجروا اختباراً 
المقياس جودة الخدمات الإلكترونية 
الأساسية (إي أس كوال). ومقياس 
جودة استرداد الخدمات الإلكترونية 
(إي رك أس كوال) لقياس جودة جودة 
خدمات التجزئة الإلكترونية. 


الطريقة: بعد إجراء التحليل العاملي 
التاكيدي واختبارات التثبت والصلاحية 
على المقابيس النهائية, قاموا بإدارتها من 
خلال استبيانات عبر الإنترنت لعينات 
ممثلة لعملاء من أمازون (عدد - 7807) 
ووول مارت (عدد - .)٠١5‏ كان التحليل 
عن طريق نمذجة المعادلة الهيكلية. 


هدف الدراسة: إنشاء مقياس جودة 
خدمات التجزثة الإلكترونية (إي تايل كيو), 
من مقياس دوت كوم كيو الموضوع من قبل 
وولفنبرجر وجيلي .)5٠١1(‏ 


الطريقة: قاما باستعراض الكتابات في 
التسويق وأنظمة المعلومات التي حققت 
في تجرية الستهلكين عبر الإنترنت, 
واستخدما عملية تطوير قياسات متعددة 
الطرق في ثلاث خطوات: )١(‏ مجموعات 
التركيز؛ (1؟) الفكر المبدثي المنظم؛ (5) 
التحليل العاملي التأكيدي والاستكشافي 
لبيانات الاستبيانات عبر الإنترنت. 
اقتصر الاستبيان من خلال موقع هاريس 
بول عبر الإنترنت على المشاركين الذين 
قاموا بشراء المنتجات فقّط. ٠١15‏ 
مستجيباً. التحليل العنقودي التحليل 
العاملي التأكيدي والاستكشافي. ونمذجة 
المعادلة الهيكلية. 
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- تم استيعاب كافة مراحل عملية تسليم الخدمة الإلكترونية (أربع مراحل: 
المعلومات, الاتفاق؛ الوفاء. ما بعد البيع) من أجل وضع مقياس عملياتي قائم 
على العملية لقياس جودة الخدمة (إي - ترانز كوال). 

- يدمج مقياس إي - ترانز كوال بين عناصر جودة خدمات الإلكترونية للنفعية 
(الخارجية) والمتعة (الذاتية الداخلية). 

- لا يبرز بعد الاستجابة كمقياس منفصل؛ يتصل فقط عند وقوع المستخدمين 
في المشاكل. 

- قياس أهمية التسويق: أظهرت كل الأبعاد (وخاصة الموثوقية) أثرأ إيجابياً 
كبيراً على القيمة المدركة ورضا العملاء. 

- قياس الأهمية الاقتصادية: بُعد التمتع هو بعد مهيمن يؤثر على كل من مدة 
العلاقة ونية إعادة الشراء كمحركات رئيسية لقيمة دورة حياة العملاء. 


- تم تطوير إطار مبدئي لجودة الخدمة الإلكترونية: يجمع بين أبعاد العمليات 
والمخرجات والتعافي, واختباره تجريبياً. 

- وجد الدعم التجريبي لنهج ثلاثي الأبعاد لوضع مفاهيم جودة الخدمة 
الإلكترونية. لا ينبغي أن تشمل جودة الخدمات الإلكترونية التفاعل مع الموقع 
الإلكتروني أو جودة العملية فققط ولكن أيضاً مخرجات الجودة وجودة التعاضي. 
ولذلك؛ فإن جودة الخدمات الإلكترونية هي أكثر من مجرد تفاعل العملاء مع 


الموقع الإلكتروني. 

- يشير بعد جودة المخرجات إلى عنصر الموثوقية حصرياً. 

- وجد الدعم التجريبي للمؤشرات التكوينية عوضاً عن المؤشرات الانعكاسية في 
وضع مفاهيم جودة الخدمات الإلكترونية. 

- يلعب الرضا دوراً وسيطأ بين جودة المخرجات والنوايا السلوكية؛ وبين التعافي 
والنوايا السلوكية. 

- وضع مفاهيم نموذج هرمي للخدمات الإلكترونية واختبارها تشمل أبعاد البيئة, 
والتسليم. والمخرجات. 

- عرّف الكتاب الخدمات الإلكترونية؛ مع التركيز على طابع الخدمة الذاتية 
البحتة للمفهوم؛ أي التركيز على التفاعل بين العملاء والموقع الإلكتروني. 
وقد ركزوا على العروض الأساسية. ولذلك؛ لم يتم تضمين تفاعلات العملاء 
والموظفين. 

- وضع مقياس موثوق وسليم يمكن تطبيقه على مجموعة واسعة من عروض 
الخدمات الإلكترونية وليس مجالاً محدداً. 

- تطبيق إطار عملياتي قائم على العملية للخدمات الإلكترونية يجمع كلا من 
عناصر جودة الخدمات الإلكترونية للمنفعة والمتعة. 

- توفير عرض شامل لبعد مخرجات جودة الخدمات الإلكترونية. يشمل هذا 
العرض الفوائد العاطفية والوظيفية بالإضافة إلى عنصر الموثوقية. 
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باراسورامان. | - مقياس جودة الخدمات الإلكترونية (إي - أس - كوال) هو مقياس موثوق 
زيثمال؛ وملهوترا | وصالح يمكن تطبيقه لتجارة التجزثة الإلكترونية. 
(000). - لا يوجد أدلة كافية بالنسبة لمقياس التعافي واسترداد الخدمة (إي - ريكاس - 
كوال) لإثباته. ويحتاج إلى التحسين من خلال البحوث المستقبلية. 
- ينطبق مقياس خدمة التعافي فقط على العملاء الذين تتميز مواقعهم 
الإلكترونية بواجهات غير مألوفة. 





- وضع مقياس موثوق وصحيح يمكن تطبيقه على مجموعة واسعة من تجارب 
تجارة التجزئة الإلكترونية. 

- تعرّف جودة خدمات التجزثة الإلكترونية (إي تايل كيو) كعامل عالى الدرجة. 
- هناك علاقة ضعيفة بين بعد خدمة العملاء وجودة الموقع الإلكتروني. 





المصدر: باروشيا وجلزانس (5004). 


علاوة على ذلك: تسهم إدارة جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق تحقيق الأهداف 
الرئيسية للأعمال. ا رو 1 تحقيق أهم أهداف 
الأعمال (زيثمال وآخرون, )٠٠ ٠‏ عبر علاقات أفضل (كيتنغ وآخرون )٠٠١7‏ 
وأكثر كفاءة (رست وليمون ٠١‏ 7# جع اليملا»ة وقدارة اكير ملى مذي المزيد من 
العملاء المحتملين (مثال على ذلك, تساي وجن ,٠٠١7‏ يانج وآخرون: .)٠٠١5‏ وزيادة 
القدرة التناضفسية (بوليميناكو وتسيرونيس ,7٠١7‏ تان وآخرون )٠٠١7‏ وفوائد أكبر 
للشركات على المدى الطويل (سانتوس :)٠٠١7‏ وعليه, تعتبر إدارة جودة الخدمات 
الإلكترونية أحد المحددات الرئيسية لنجاح المنظمات. 

ومع ذلك تشير أدلة على تقديم العديد من المنظمات خدمات إلكترونية ذات جودة 
منخفضة (بيكولي وآخرون .)٠٠١5‏ من بين الأسباب الأساسية التي تفسر - في 
الممارسة العملية - سبب تقديم خدمات إلكترونية ذات جودة أقل نجد: 
-١‏ التعريف المغلوط والمشوش لتوقعات العملاء في إدارة جودة الخدمة الإلكترونية 

(باراسورمان وزنخان :5٠ ١7‏ لونج وماكميلون 4١١٠)؛‏ نتيجة الافتقار إلى الخبرة. 
1- ضعف التحليل والمقارنة للمنظمات عند تقديم الخدمات الإلكترونية (زيثمال 

وآخرون .)٠٠١١‏ 
1- وجود أوجه القصور التنظيمية (في جوانب التصميم والمعلومات والاتصالات) 

(زيثمال وآخرون .)5٠٠١‏ 
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إن وضع المفاهيم التوجيهية وطرق القياس المناسبة لها دور حاسم في إدارة فعالة 
لجودة الخدمة. وهي مطلوبة لأنها تساعد في السيطرة على الأداء وتحسينه في 
الشركات التي تقدم خدماتها إلكترونياً (يانج وآخرون :)٠٠١7‏ كما تساعد على تحديد 
الأولويات في رفع مستوى جودة الخدمات الإلكترونية عندما تكون الموارد محدودة 
وشدة التنافس في السوق (جن وتساي :٠٠١١‏ سانتوس ,7٠١7‏ يانج وآخرون .)1١١7‏ 

من خلال فهم الأبعاد الرئيسية لتقييم جودة الخدمات من منظور عملاء الخدمات 
المتصلة على الإنترنت, يمكن لمزودي الخدمات الإلكترونية تحديد الإجراءات التي 
يتعين اتخاذها للسيطرة على المخرجات أو رفع مستوى الأداء ضمن هذه الأبعاد. وعلى 
نحو ممائثل؛ تفادي حالات فشل الخدمات أو أعطالها (زيثمال وآخرون ٠٠١7‏ وجن 
وآخرون .)3٠١4‏ 

ومع ذلك لا تصلح مقاييس جودة الخدمة التقليدية لقياس جودة الخدمات 
الإلكترونية. هناك فرق كبير بين استخدام الخدمات التقليدية وخدمات الإنترنت. 
الفرق الأول والأكثر وضوحاً هو عدم وجود التفاعل أو وجوده العرضي بين العملاء 
والموظفين في خدمات الإنترنت. تنتقص تفاعلات العميل عبر المواقع الإلكترونية من 
أهمية الجوانب الشخصية في اللقاءات الخدمية. يقترح زيثمال وآخرون )٠٠٠١(‏ إلى 
أن الخدمة الشخصية ليست عنصراً حيوياً في إدارة جودة الخدمات الإلكترونية إلا 
عند حدوث المشاكل أو في الحالات التي يتعين على العميل اتخاذ قرارات معقّدة. 

لذاء فإن سبب محدودية استخدام مقاييس الخدمات التقليدية لقياس جودة 
الخدمات الإلكترونية واضح. وهكذاء في رأي فانريل وآخرين :)٠١٠١١(‏ حيث إن أبعاد 
مقاييس الخدمات التقليدية (كما هو الحال على سبيل المثال ضفي مقياس 01741 /515120) 
وضعت في سياق اللقاءات الشخصية: فلا بدّ من إعادة صياغة وصف المحتوى وبنود 
القياس قبل أن يكون من الممكن إعادة استخدامها في سياق الخدمات الإلكترونية. 
على سبيل المثال؛ لا تنتظر شريحة واسعة من الزيائن في بيئة الإنترنت أن تصادف 
بالكثير من التعاطف إلا عندما يكون لديهم استفسارات أو مشاكل. 


بناء مقاييس جودة الخدمات الالكترونية: الأبعاد والعناصرالمستخدمة: 
بعد عملية مراجعة منهجية للأوراق العلمية المقدمة في إدارة الجودة (راجع باروشيا 

وجلزانس 4١٠1؛‏ لمزيد من التفاصيل) تم انتقاء بعض الأوراق البحثية في مجال إدارة جودة 

الخدمات الإلكترونية. ويمكن الاطلاع على ملخص لهذه الأوراق في الجدول رقم .)١(‏ 
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لا يوجد إجماع على طبيعة وعدد أبعاد جودة الخدمة ليتمٌ تضمينها تقييمات 
العملاء للخدمات الإلكترونية. ونظراً لعدم وجود تعريفات واضحة:. فإن المقارنة 
بين نتائج البحوث القائمة حالياً ليست سهلة في أغلب الأحيان. علاوة على ذلك:. 
تبقى بعض مصادر الخطأ في البحوث في إدارة جودة الخدمات الإلكترونية. تختلف 
المسميات أحياناً حتى عند تشابه المفهوم الكامن فيها لحدّ بعيد كما تخفي بعض 
المسميات عدة مفاهيم مختلفة. على سبيل المثال؛ يشير مصطلح «سهولة الوصول» 
إلى معاني مختلفة في دراسات مختلفة. حيث يشير في بعض الحالات إلى مسائل 
سهولة الاستخدام مثل سهولة العثور على الموقع الإلكتروني وسرعة التحميل (فانريل 
وآخرون :)٠١١5‏ في حين تشير في حالات أخرى إلى سهولة الوصول إلى ممثلي 
الخدمة (جن وآخرون .)7١٠١١‏ في حين ناقش جمرس وآخرون )٠١٠١4(‏ في الوقت 
نفسه الاستجابة كأحد أبعاد الجودة من حيث سرعة الاستجابة لملاحظات العملاء. 
أشار ليوكونو وآخرون )٠١٠١7(‏ في عملهم إلى هذا البعد على أنه زمن التحميل للموقع 
الإلكتروني. 

سنعرض الآن نظرة عامة على الأبعاد الرئيسية التي يستخدمها العملاء لتقييم 
صفحات المواقع الإلكترونية على الإنترنت بشكل عام وجودة خدمة الموقع على 
الخصوص على النحو المبين في الأبحاث والتحقيقات الأكاديمية. تصدّف هذه الأبعاد 
وفقا لخمسة معايير متصلة والتي تمّ تحديدها من قبل زيثمال وآخرون .)17٠١7‏ كما 
تمّ لاحقاً اقتراح أبعاد أخرى ثم إدراجها . 

يشير بُعد توافر المعلومات والمحتوى (الإتاحة) أساساً إلى القدرة على الحصول على 
المعلومات مباشرة من صفحة الموقع؛ وإلى عمق أو كمية المعلومات: وإلى جودتهاء وإلى 
مصداقيتها (زيلفيغر 11917, وولفيغر وجيلي ,7٠١١‏ جاندا وآخرون ,٠٠١7‏ تان وآخرون 
0 هوولي .)1٠١7‏ تعتبر المعلومات عنصراً مهمأ في تقييم جودة الخدمات 
الإلكترونية. حيث من المفترض أن يحصل العملاء على معلومات وافية تمكنهم من 
التحقق من توافر المنتج وإجراء مقارنات الأسعار والخصائص والجودة (تكشيا وجاندا 
.))3٠7‏ وذلك لتحسين عملية اتخاذ القرار بشأن منتج أو خدمة أو شراء (نوفاك 
وآخرون .)٠٠٠١‏ وبالمثل؛ تمّ تحديد معلومات المنتج؛ من حيث الغنى والجودة؛ كمنصر 
من عناصر الرضا عن الخدمة الإلكترونية من قبل سيمانسكي وهايس .)5٠٠١(‏ 

يشير بعد مصداقية المعلومات إلى الثقة التى أظهرها العملاء تجاه المعلومات 
المقدمة على صفحات الويب (تكشيا وجاندا .)7٠١7‏ يحدّد يانج وجن )5٠١07(‏ بُعد 
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المصداقية من حيث إذا ما كانت صفحة الويب تعطي تفاصيل عن سجل الأعمال أو 
تاريخ مزود الخدمة الإلكترونية: من ناحية؛ ومن ناحية أخرى فيما يتعلق بالخصومات 
والمكافآت المتنوعة (عند تكرار الشراء؛ على سبيل المثال؛ أو ولاء العملاء ...). 

يشم بعد سهولة الاستخدام: والذي اصطلح عليه في الغالب بمصطلح« قابلية 
الاستخدام « وظائف البحث. وسرعة التحميل؛ والتصميم العام؛ وتنظيم مخطط 
الصفحة (جارفنبا وتود /1ة,: نوفاك وآخرون 8 ٠١‏ كولير وبيشنستوك ككل 
لويوكونو وآخرون .)7٠١1/‏ 

ويعتقد أن تقييم العملاء لصفحات الويب سيتأثر غالبا بالعوامل التالية: 
-١‏ سهولة استخدام الصفحات. 
7- مدى فاعلية صفحات الويب في مساعدة العملاء للحصول على ما يريدون (زيثمال 

وآخرون. ٠٠١١‏ ب). 3 

وكان أول من طور هذا المفهوم هم ديفيس وبوجازي ووارشو (1984) في إشارتهم 
إلى اعتماد تقنيات جديدة قي بيئة العمل. ولكن ينطبق هذا المفهوم أيضا في سياق 
الخدمات الإلكترونية على الإنترنت ودراسات أخرى كثيرة توصلت إلى نتائج مشابهة 
كتلك التي أجراها كل من أدمز ونيلسون وتود (1997): وهندركسون وماسي وكرونان 
(1545): وكايل وبرانك وكونسنسكي (1140): وسيجار وجروفر )١1447(‏ وسوبرامانيان 
(كحقل). 

تشمل الجوانب الرئيسية التي تؤثرعلى سهولة استخدام وظائف البحث وسرعة 
التحميل والتصميم العام وتنظيم مخطط الصفحة (جارفنبا وتود, 14917؛ مونتويا- 
وايس وفوس وجريوال؛ ١٠٠؛‏ نوفاك وهوفمان ويونغ. .)1٠٠١‏ يربط جن وآخرون 
)٠٠١4(‏ بشكل أساسي سهولة الاستخدام ونسبة الفهارس المنظمة تنظيماً جيداً على 
الإنترنت؛ مع محتويات موجزة وشروط وأحكام للاستخدام يسهل فهمها. في هذا 
المجال؛ فإن رايبستين )٠١٠١7(‏ هو من فهم أن الجوانب الأساسية لسهولة الاستخدام 
هي سهولة الوصول الفعلي للمعلومة. والسهولة عند تقديم الطلبات والتصفح. 

أما فيما يتعلق بأهمية سهولة الاستخدام كشرط متقدم في الجودة الإلكترونية 
وسبق فرضه في هذا المجال؛ فإن دبلكار )1٠١7(‏ اعتبر سهولة الاستخدام محدداً 
حاسماً لجودة الخدمة. وفي نفس السياقء اعتبر زو وهاركر )٠١١7(‏ أن سهولة 
الاستخدام تزيد كفاءة استخدام الأنظمة ومن ثم تشكّل عنصرا حاسماً لتحقيق رضا 
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العملاء. بينما أكّد جفن وستراوب )٠١٠٠١(‏ على الأهمية الخاصة لسهولة الاستخدام 
بالنسبة للمستخدمين الجدد. 


بالمثل» حظي معيار الخصوصية أو أمن المعلومات أو كلاهما بالتحليل والمناقشة 
بسبب تأثيره على تصورات العملاء ومدركاتهم عن الخدمة عبر الإنترنت. من حيث 
المبدأء يختلف مبدأ الخصوصية عن مبدأ أمن المعلومات. ينطوي مبدأ الخصوصية 
على حماية المعلومات الشخصية للمس تخدمين (فريدمان وآخرون .)٠٠٠١‏ حيث 
كشفت العديد من الدراسات عن عدم ارتياح العملاء عن توفير بياناتهم الشخصية 
على شبكة الإنترنت (ديفيس وآخرون). بينما ينصب تركيز مبدأ الأمن؛ في الوقت 
نفسه. على حماية المستخدمين من مخاطر الاحتيال والخسارة الاقتصادية عند 
استخدام بطاقات الائتمان الخاصة بهم والكشف عن بياناتهم المالية الأخرى (مونتويا - 
وايس وآخرون .)٠٠٠١‏ ومع ذلك؛ يستخدم كلا المفهومين في الدراسات كمفهومين 
مرتبطين مع بعضهما (ولفنيرجر وجيلي ,5٠١7‏ باراسورمان وآخرون .)5٠١6‏ 
وهكذا؛ اعتبرالمؤلفون من أمثال جاندا وآخرون )٠٠١17(‏ وجن وآخرون )٠١٠١4(‏ أن 
البعد الأمني في أمن المعلومات يشملء من ناحية؛ تصورات العملاء عن درجة أمن 
وحماية المعلومات الشخصية وغير المالية (كالكشف عن أرقام الهواتف على سبيل 
المثال) وأيضاً من الناحية الأخرى. تصوراتهم عن درجة المخاطرة القائمة على 
استخدام الإنترنت عند قيامهم بالمعاملات المالية (كالكشف مثلاً عن رقم بطاقة 
الائتمان). وعندما أشار زيثمال وآخرون (17١٠٠٠ب)‏ إلى الخصوصية اعتبرها شاملة 
لجوانب الأمن المالية وغير المالية. في حين حدّد ولفنبرجر وجيلي (7 )٠‏ يُعد 
الخصوصية /الأمن بحيث يشمل كلا من الجانبين المالي وغير المالي. وبالمثل؛ عرّف 
ريبنك وآخرون )٠١ ٠84(‏ يعد «الضمان: بالمعنى نفسه. بحيث يتضمن كلا من الأمن 
والخصوصية. 

تعارفت الشركات بصورة عامة على ضرورة توفير صفحة إلكترونية لعرض السياسة 
الرسمية للخصوصية والمحافظة على السرية لذا توفر خدمة التصفح الآمن في مواقعها 
الإلكترونية والتي أصبحت معروفة لدى مستخدمي الإنترنت, مما يولّد إقراراً فورياً 
لدى العملاء بوجود اتصال آمن واكتمال الصورة العامة لسمعة مزود الخدمة عبر 
تقديمه شهادة تأمين وضمان إضافة للتقارير والمخططات البيانية لتجارب العملاء 
الآخرين. كما يرى يو ودونثيو )٠٠١١1(‏ وليلجاندر وآخرون )٠١٠١7(‏ وزيثمال وآخرون 
)٠٠٠١(‏ فإن الخصوصية والأمان محددان حاسمان في جودة الخدمة. 
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إن أسلوب الرسم هو معيار آخر تمّ بحثه بسبب تأثيره على تقييم الخدمات المقدمة 
عبر الإنترنت (هوفمان ونوفاك. 1997؛ لينش وأريليء ١٠٠٠؛‏ مونتويا - وايس وآخرون, 
٠٠‏ نوفاك وآخرون: .)٠٠٠١‏ يشمل أسلوب الرسم ميزات مثل اللون والتنسيق 
والحجم ونوع الطباعة وعدد الصور الفوتوغرافية والرسوم البيانية والرسوم المتحركة. 
في التحقيقات العلمية الأخيرة؛ ألمح العديد من الكتّاب ومنهم جوميروس وآخرون 
(4١٠٠)؛‏ ريبكن وآخرون .)٠٠١(‏ وفانريل وآخرون )٠٠١١(‏ الجوانب التي سبق ذكرها 
عند الإشارة إلى واجهة الاستخدام. تشمل واجهة الاستخدام جوانب مثل تصميم 
الصفحة الرئيسية (ولفنبرجر وجيليء ”7١٠2؛‏ زيثمال وآخرون: .)٠٠٠١‏ أو السيناريو 
الإلكتروني (إي - سكيب) (فانريل وآخرون ؛ .)٠٠١‏ بما في ذلك التنسيق (سرينيفاسان 
وآخرون: :)٠٠١7‏ وسهولة التصفح (كايناما وبلاك: ١٠٠٠؛‏ زيثمال وآخرون: :)٠٠٠١‏ 
وسهولة الاستخدام (دبلكار. 1997؛ سرينيفاسان وآخرون: 7١٠٠؛‏ زيثمال وآخرون, 
٠‏ وجمالية الصفحة (زيثمال وآخرون. .)٠٠٠١‏ 


يستشهد الكتّاب عادة بواجهة الاستخدام على أنه العنصر الذي يعكس الطريقة 
التي يتم بها تقديم الخدمات: باعتباره القناة التي يعبر منها العملاء للدخول والاتصال 
مع مزود الخدمة (فانريل وآخرون: .)٠٠١١‏ يجب الإشارة في هذا المقام؛ إلى اعتبار 
بعض الكتّاب واجهة الاستخدام بعداً واحداً كمحدد لجودة الخدمات الإلكترونية 
(جرونروس وآخرون, )٠٠٠١‏ في حين يعتبره آخرون مكون من أبعاد فرعية مختلفة 
(دونثوى ١‏ زيتمال وآخرون, ١٠٠٠!؛‏ كايناما وبلاك؛ .)٠3٠٠١‏ يشير البعض الآخر إلى 
بُعد من المشاعر والأحاسيس (جاندا وآخرون: 7١٠٠؛‏ توريشيا وجانداء )2٠١7‏ لوصف 
الطريقة التي يولي فيها مزود الخدمة اهتماماً للجوانب الجمالية لتجارب الشراء 
عبر الإنترنت. كما ينظرون ضمن هذا البعد أيضاً إلى مهارة الممستهلك في التفاعل 
مع المنتج والأفراد الآخرين خلال تجربة الشراء؛ في إشارة إلى الخصائص التفاعلية 
لصفحة بيع التجزئة الإلكترونية (جاندا وآخرون: 7١٠٠؛‏ توريشيا وجاندا, 0٠05‏ 

كما هو البعد الأكثر أهمية في سياق أنظمة الجودة التقليدية (باراسورمان وآخرون, 
يعتبر بعد الوفاء/الموثوقية (المصداقية) عاملاً مهما في سياق جودة الخدمات 
الإلكترونية: ومعه التوزيع في الوقت المحددء مع الأخذ بالاعتبار بخصائص المنتج أو 
الخدمة وغيرها من المسائل المتعلقة و مثل دقة السعر وزمن 
الاستجابة الذي تم الوعد به (ليلجاندر وآخرون, 7١٠٠؛‏ ولفنبرجر وجيلي. 7١٠؛‏ جن 
وآخرون؛ 5١٠٠؛‏ باور وآخرون, .)٠١٠١7‏ إضافة إلى ذلك؛ يتضمن هذا البعد الجوانب 
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المتصلة بأداء الموقع تقنياً أو توافر النظام (زيثمال وآخرون ٠٠٠١”‏ باراسورمان وآخرون 
٠0‏ وروزنباوم .)5٠١6‏ 

أضاف فاسنكت وكوس )1٠٠١7(‏ وكولير وبينستوك )"٠١7(‏ الموثوقية بوصفها عنصراً 
من عناصر بعد المخرجات من جودة الخدمات الإلكترونية. على وجه التحديد؛ أضاف 
كولير وبينستوك )٠٠١7(‏ ثلاثة أبعاد عند الإشارة إلى الموثوقية كمناصر لبُعد مخرجات 
أعلى درجة لجودة الخدمات الإلكترونية. في حين تم تضمين الجوانب المتصلة بسير 
عمل الموقع في بُعد جودة العملية. 

يرى مولفنا وآخرون )5٠٠١(‏ أن المعابير الأخرى مثل الوصول والاستجابة وإمكانية 
التخصيص هي معابير تستحق الذكر عند الإشارة إلى جودة المواقع الإلكترونية. يشمل 
الوصول القدرة على التواصل مع مزودي الخدمة أو ممثليها (جن وآخرون ,)7٠١4‏ 
وتنوع وشمولية المنتجات المعروضة على الموقع (جاندا وآخرون ,3٠١"‏ فان إواردن 
وآخرون .)٠٠١5‏ إن خدمات الاتصال (باراسورمان وآخرون )٠٠١0‏ وخدمة العملاء 
(ولفنبرجر وجيلي )٠١٠١7‏ هي أبعاد مرتبطة ببعضها البعض وتشير إلى توفير مختلف 
بدائل الاتصال للعملاء مع مزود الخدمة. بينما تتمحور الاستجابة: كما هو الحال في 
سياق الخدمات التقليدية. حول مدى كفاءة وفعالية الرد على المشكلات التى تواجه 
العملاء (زيثمال وآخرون ١٠٠٠؛‏ لونغ وماكميلون 8 )٠٠١‏ أو عند طرح الاستفسارات أو 
اقتراح تحسينات (ريبنك وآخرون 5 .)٠٠١‏ بصفة عامة؛ يرى باور وآخرون (1١٠؟)‏ أن 
هذا البعد يشير إلى القدرة على خدمة العملاء بمفهوم يتخطى مجرد تنفيذ عملياتهم 
للوصول إلى بناء علاقات طويلة الأمد معهم. 

في البيئات الإلكترونية البحتة؛ يتعلّق التخصيص (أو الشخصنة) بالقدرة على 
تكييف الخدمة بما يتماشى مع الخيارات الفردية التي يفضلها العملاء؛ وعما إذا 
كانت الخدمة مصممة وفقاً للمعلومات التي تملكها الشركة مسبقاً عنهم ودون الحاجة 
للرجوع إليهم وسؤالهم (ليلجاندر وآخرون .)7١١7‏ 

بعد آخر سبق ذكره هو معرفة السعر (زيثمال وآخرون .)٠٠٠١‏ على الرغم من 
ذلك. فإن الدراسات المقدمة في وقت لاحق من قبل زيثمال نفسه وآخرين )17٠١17(‏ 
وكذلك تان وآخرون )٠٠١7(‏ استثنت هذا البعد من تقييم جودة الخدمة. 

إن المرح والمتعة هما أحد العوامل الناشئة التي لا يزال غير معترف به على نطاق 
واسع في أطر تقييم الويب (باستثناء؛ باور وآخرون ٠٠٠١7‏ وفاسناشت وكوس :)5١١1‏ 
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اللتلتللللبلبل ل نبلب-ن-ا ‏ إب-ب-ب لنلن- ‏ -ب-ب-ل-نتم- ته 


إلا أنه يلقى اهتماماً متزايداً في الدراسات التي تعنى بالتفاعل بين الإنسان والحاسب 
(لين وآخرون .)٠٠١0‏ كما برز أيضاً عامل التواصل الاجتماعي للدلالة على فرص 
مشاركة المعلومات وتبادل الخبرات والآراء مع الآخرين (بارك وجريتزل .)7١ ١1‏ 
ويشدد التواصل الاجتماعي على بعد المشاركة وتواصل الأقران في تفاعلات المواقع 
الإلكترونية. 

يمكن النظر إلى عامل آخر في دراسات تقييم الويب هو تكامل التقنية واندماجها 
لأنه عامل سيتزايد أهمية مع التقنيات الجديدة مثل أنظمة الملاحة في المركبات 
ومشغلات الصوت إم بي ثري وهواتف الجوال المتصلة بالويب وغيرها من أشكال 
الحوسبة المتنقلة المعتمدة على نطاق واسع من جمهور المسافرين (بارك وجريتزل 
م 

في الجدول رقم (7): تم سرد العناصر المرتبطة بكل بعد من الأبعاد المختلفة والتي 
تم تحديدها من قبل الباحثين. 
جدول رقم (1) العناصرالمرتبطة بكل بعد من أبعاد جودة خدمات تقنية المعلومات المختلفة 


- يوفر الموقع معلومات وافية ومعمقة. 

- لا يضيع الموقع وقتي. 

- إتمام المعاملة على هذا الموقع سهل وسريع. 

- مستوى التخصيص في هذا الموقع جيد؛ ليس كثيراً 
جداً أو قليلاً جدا. 

- في الموقع خيارات جيدة. 

- المنتج قدّم بدقة من خلال الموقع الإلكتروني. 


- حصلت على ما طلبت من هذا الموقع. 
- تم تسليم المنتج ضمن المدى الزمني الموعود به من قبل الشركة. 
- أشعر بحماية خصوصيتي في هذا الموقع. 

- أشعر بأمان معاملاتي ضمن هذا الموقع. 

- يمتلك الموقع ميزات أمنية كافية. 

- تبدي الشركة الرغبة والاستعداد للاستجابة لاحتياجات العملاء. 
- عندما تواجهك مشكلة؛ يظهر الموقع اهتماماً وجدية 

في تقديم الحل. 
- يتم الرد فورا على الاستفسارات. 
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- يجعل هذا الموقع من السهل العثور على ما أحتاج. 
يجعل من السهل الوصول إلى أي مكان في الموقع. 
يمكنني من إتمام المعاملة بسرعة. 
المعلومات منظمة بشكل جيد في الموقع. 

يق يتم تحميل صفحات الموقع بسرعة. 

2 2 هذا الموقع سهل الاستعمال. 

- الوه يتيح الموقع لي الولوج إليه بسرعة. 

ل الموقع منظم تنظيماً جيداً . 

.ري | - يقوم الموقع بتسليم الطلبات كما يعد . بَازَاسْسورَاماة: 
الخصوص | - يقوم هذا الوقع بتوفير للواد للتسليم ضمن قترة مني مناسبة. | زيثمال: وملهوترا 

يقوم الموقع بإيصال ما طلبت بسرعة. 00 

ةد | - يرسل الموقع المواد المطلوبة. 

التعافي واستدد * | - يمتلك الموقع المواد التي تزعم حيازتها في مخزونها . 

الاستجابة الوقع صَادق هِي عروضه التي يقدمقاء 

6ه - يعطي الموقع وعوداً دقيقة عن تسليم المنتجات. 

9 ل - الموقع متاح للعمل دائماً. 

- ينطلق الموقع ويعمل على الفور. 

- لا يتعطل الموقع فجأة. 

- لا يتوقف الموقع عن العمل ويجمد بعد إدخال معلومات الطلب. 

- يحمي الموقع معلومات سلوكي في التسوق والتبضع 
عبر الإنترنت. 

- لا يقوم الوقع بمشاركة معلوماتي الشخصية مع مواقع أخرى. 

- يقوم الموقع بحماية معلومات بطاقة الائتمان الخاصة بي. 

- يوفر لي الموقع خيارات إرجاع مناسبة للمواد . 
يعائج هذا الموقع إرجاع المنتجات بصورة جيدة. 
يقدم هذا الموقع ضمانات حقيقية. 
يقوم الموقع بإرشادي عما يجب القيام به إذا لم يتم 
معالجة معاملتي. 
يتولى الموقع العناية بالمشاكل على وجه السرعة. 
يقوم الموقع بتعويضي عن المشاكل التي يتسيب بها. 

- يقوم الموقع بتعويضي عند عدم وصول ما طلبت في 
الوقت المحدد. 

- تستلم المواد المراد إرجاعها من بيتي أو عملي. 

- يوفر الموقع رقم هاتف للوصول إلى الشركة. 

- هناك ممثل لخدمة العملاء موجود عبر الإنترنت لهذا الموقع. 

- يوفرالموقع القدرة للتحدث إلى شخص في حال وجود مشكلة. 


جودة الخدمات 
المقدمة من 


جودة خدمات 
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- كفاءة التنقل في الموقع. 
- إمكانية الوصول إلى المحتوى المطلوب ذي الصلة. 
- وضوح الموقع الإلكتروني. 
- أهمية المعلومات على الموقع. 
- حداثة المعلومات على الموقع. 
- جاذبية العرض. 
- التصميم الاحترافي للموقع الإلكتروني. 
- تخصيص المعلومات والعروض. 
- المتعة في استخدام الموقع الإلكتروني. 
- الإثارة عند التسوق عبر الإنترنت. 
- الترفيه المقدم على الموقع الإلكتروني. 
- توافر الموقع الإلكتروني. 
سيوع - ثبات 0 واستقراره دون انقطاع. 
300 - كفاءة معالجة طلبات الشراء عبر الإنترنت. 
ال - وقت الانتظار 
الاست © | - حسن التوقيت في تسليم الطلبات. 
- الدقة في تسليم الطلبات. 
- توافر المنتج. 
- سعة وعمق مجموعة المنتجات المعروضة. 
- ترميز المعلومات الشخصية. 
- السرية. 
- توافر قنوات اتصال بديلة. 
- سياسة الإرجاع. 
- توافر موظفي الخدمة. 
- سرعة رد الفعل على الطلبات. 


الوظائف / 
التصميم 





المصدر: من إعدادنا استنادا إلى باراسورامان. وزيثمال ومالهوترا (0؟). 


التحديات البحثية في الجودة الالكترونية: 


إن وضع المفاهيم التوجيهية وطرق القياس للجودة هي قضية رئيسية في أعمال 
البرامج البحثية للخدمات الإلكترونية. ولكن التقدم في فهمنا لجودة الخدمات 
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الإلكترونية محدود. نتيجة لذلك؛ يشكّل وضع المفاهيم التوجيهية وطرق القياس 
لجودة الخدمات الإلكترونية سلسلة من الثغرات / التحديات كما يقدم مجموعة 
من الفرص للباحثين. إن الهدف الرئيسي من هذا القسم هو تسليط الضوء على 
هذه الثغرات ومبرراتها (حيث وجدنا عشر ثفرات رئيسية). وقمنا بمحاكاة الثفرات 
العشر الأساسية في مبحث جودة الخدمات الإلكترونية المقدم مؤخراً من قبل بريشيا 
وجلزانس .)3١١5(‏ 


-١‏ هناك عدد قليل من التعاريف في جودة الخدمات الالكترونية ما زالت مبهمة في 

الغالب وليس هناك توافق في الآراء بشأن العناصرالرئيسية: 

مع الأسف. لا يوجد حتى الآن تعريف عام مقبول لجودة الخدمات الإلكترونية. كما 
لاحظ بالفغل (ظازناتش وكويي .1+ *7): فإن مغظم المؤلفين لم يحددوا النطاق الفعلي 
لمفهوم الجودة الذي يركزون عليه كما لم يقدّموا تعريفاً واضحاً للخدمات الإلكترونية. 
وعند إيراد التعاريف. نجد أن الكتّاب يختلفون في مدى شموليتها من مقال إلى آخر. 
كما أنها لا تغسّر على نحو كاف ما تتضمنه على وجه التحديد. إن الفروق الأكثر 
اتصالاً عند مقارنة نطاق التغطية هي: )١(‏ التركيز على الإنترنت في مقابل التركيز 
على القنوات الإلكترونية في العموم (مثل آلات الصراف الآليء والهواتف المحمولة أو 
التلفزيون التفاعلي)؛ (؟1) شمول التسوق عبر الإنترنت فقط في مقابل شمول أنواع 
إضافية أخرى من الخدمات عبر الإنترنت (خدمات المعلومات/المحتوى ذات الصلة)؛ 
و(؟) النظر في طابع الخدمة الذاتية المحضة للمفهوم فقطء أي تفاعلات العملاء مع 
التقنية في مقابل إضافة التفاعلات الأخرى ذات الصلة (مثل رد الموظف على البريد 
الإلكتروني الذي أرسله العميل؛ واسترجاع الخدمة: ... إلخ). 

قدّم زيثمال وآخرون )٠٠٠١(‏ لأول مرة التعريف الرسمي لجودة الخدمات الإلكترونية 
على أنه: «مدى التسهيلات المقدمة من الموقع الإلكتروني للقيام بالتسوقء والشراء. 
وتسليم المنتجات والخدمات بكفاءة وفعالية» (ص ١١؛‏ وأيضا في باراسورمان وآخرين 
ص .)7١7‏ يركز هذا التعريف على تفاعلات العملاء على الموقع الإلكتروني 
المقتصرة على التسوق أساساً. بالرغم من أن التعريف يفتقر إلى الوضوح بالشكل 
المطلوب. فقد أشار عمل المؤلفين التجريبي إلى قصر وجهة نظرهم لتشمل فعاليات 
الخدمة الذاتية وتفاعلات التقنية مع موظفي الشركة (بشأن خدمة التعاضي واسترجاع 
الخدمات). 
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قدّم جميروس وآخرون )٠٠١4(‏ تعريفاً بديلاً هو: «تقييم المستهلك لجودة العملية 
والمخرجات الناتجة عن تفاعله مع مزوّد الخدمة عبر قنواته الإلكترونية» (ص /ا7١).‏ 
يشير هذا التعريف إلى القنوات الإلكترونية بصورة عامة ويشمل حزمة واسعة من 
الخدمات عبر الإنترنت (وليس فقط التسوق عبرالإنترنت). وعلى نفس المنوال» 
عرّف فازناتش وكوس )1٠١٠١7(‏ جودة الخدمات الإلكترونية بأنها «مدى قدرة الخدمة 
الإلكترونية على تلبية احتياجات العملاء بكفاءة وفعالية» (ص .)١0‏ وقد تم تعريف 
الخدمات الإلكترونية بأنها «الخدمات المقدمة من خلال تقنيات المعلومات والاتصالات 
حيث يتفاعل العملاء فقط مع واجهة استخدام مناسبة للحصول على الفوائد المرجوة» 
(ص ؟7). يشمل هذا التعريف جميع أنواع القنوات الإلكترونية (وليس الإنترنت 
فقط). كما يشمل مجموعة كاملة من الخدمات عبر الإنترنت (وليس للتسوق فقط)» 
ولكنه لا يشمل تفاعل العملاء مع الموظفين من أي نوع. لا يتبنى مؤلفون آخرون مثل 
باور وآخرين )٠٠١7(‏ هذا الرأي؛ الذي تابعه على طول الخط نفسه زيثمال وآخرون 
:)3٠٠١(‏ حيث أكّد مؤخراً أن «تعريفاً كاملاً ينبغي أن يشمل جميع الإشارات واللقاءات 
التي تحدث قبل وأثناء وبعد تقديم الخدمات الإلكترونية» (ص 8717). 


-١‏ لا يوجد نظرية متينة يبنى عليها بحث - لا بد من المزيد من نظريات تدعم البحث: 

اتخذت الأبحاث في الغالب نهجاً استكشافياً في تطوير المقابيس؛ وبناء الهيكل 
ومعاني الأبعاد التي تمّ تحديدها من نتائج تحليل البيانات لاحقاً. وبالكاد تم استخدام 
أطر عمل نظرية. إلا أن أعمال كولير وبينستوك )1٠١1(‏ وفازناتش وكويسي )1٠01(‏ 
تعتبر استثناءً. استقى كولير وبينس توك )٠١١7(‏ المبادئ والمفاهيم التوجيهية لجودة 
الخدمات الإلكترونية من النموذج المنطقي لجودة الخدمات الموضوع من قبل منتزر 
وآخرين .)٠٠١١(‏ وتعزّز بأدلة تجريبية عملية في كولير وبينس توك .)٠٠١7(‏ بينما 
اعتمدت نتائج فازناتش وكويسي )٠٠١1(‏ على إطار عمل رست وأوليفير لجودة 
الخدمات التقليدية (رست وأوليفير 19594). 

يذكر بعض الكتّاب نظرية معينة أو مفهوماً في مستهل وضع نموذجه ولكن لا 
ينعكس هذا بوضوح في الأبعاد والمقاييس الموضوعة (ليوكونو وآخرون ,1٠١7‏ باور 
وآخرون .)2٠١07‏ بينما استخدم باراسورمان وآخرون (0١٠؟)‏ تحليل متوسط النهايات 
(77635670) كإطار عمل لتحديد موضع البحث وترسيم حدود فهم المحتوى والنتائج 
المترتبة على جودة الخدمات الإلكترونية. 
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لقد استخدمنا إطار عمل نموذج القمع المخروطي (نيرن وآخرون ,7٠٠١1‏ ص 708) 
لتصنيف دراسات منتقاة وتقديم تحليل منظم لمتن الجودة الإلكترونية في هذا البحث. 
حيث صنّفت الورقات ضمن أربعة مستويات: وفقاً لما يشكل الهدف الأساسي من كل 
ورقة: )١(‏ لإظهار ما لوحظ «في الطبيعة» (الملاحظة التجريبية) (؟) لاختبار أساليب 
التحليل (؟) التحقق من صحة أو استكشاف نظرية (نظريات محددة) (؛) مناقشة 
الافتراضات الأولية الأساسية لنظرية قائمة (الافتراضات الأساسية). مع الأسف. 
لم يحظ المستويان الثالث والرابع في نموذج القمع بالكثير من الاهتمام والبحث. 

ومن هناء لا بد أن يكون هناك المزيد من الدراسات القائمة على مرجعية نظرية 
لتطوير مقاييس جودة الخدمات الإلكترونية. مما يجعل من الممكن اختبار بنية النماذج 
المعدّة سلفاً وبالتالي المساعدة على دفع عجلة دراسة جودة الخدمات الإلكترونية قدماً 
من واقع النهج الاستكشاضفي إلى البرهنة التوكيدية. كما تبرز الحاجة لبذل المزيد من 
الجهود الموجهة نحو نظرية بناء محددة لجودة الخدمات الإلكترونية. يستثنى من 
ذلك عمل سوزا وفوس .)7٠١7(‏ الذي دعا إلى تأطير فضفاض لجودة الخدمة؛ مع 
الاعتراف بأن تجرية العملاء يتم تشكيلها في جميع لحظات الاتصال مع الشركة ومن 
خلال عدة قنوات. 


- لا تعكس معظم المقاييس وجهة نظر المستهلك كاملة عن جودة الخدمة الالكترونية: 


لا يزال وضع المبادئ التوجيهية والمفاهيم الأساسية لجودة الخدمات الإلكترونية في 
مراحله الأولى. حيث لم يتمّ بعد التحقق من صحة بعض المقاييس والأبعاد المقترحة 
لقياس جودة الخدمة الإلكترونية تجريبياً. وبالنظر حصراً على الدراسات الموثقة 
تجريبياً نجد أن بعضا منها )١(‏ لا تختبر تجرية الشراء كاملة لأنها لا تشمل؛ على سبيل 
المشال. جوانب خدمة العملاء والوفاء بتعهدات الخدمة؛ كما (؟) لا تأخذ بعين الاعتبار 
أبعاد نتائج الجودة و/أو (1) التفاعلات والأنشطة القائمة بين الموظف والعميل. 





نجد من بين الدراسات الموثقة تجريبياً وبحثت تجربة شراء كاملة للعملاء لتحديد 
جودة الموقع الإلكتروني مساهمة ولفنبرجر وجيلي (7١٠1)؛‏ التي طورت مقياس جودة 
بيع التجزئة الإلكتروني (618110)؛ وعمل باراسورمان وآخرون .)٠٠١0(‏ الذي طور 
نموذج جودة الخدمة الإلكترونية (8-5-017410) والذي يسري على جميع عملاء الموقع 
الإلكتروني» ومقاييس جودة استعادة الخدمة الإلكترونية (8-18665-01081) والتي تنطبق 
على العملاء الذين تعرضوا لتجارب استرداد الخدمة. هذا المقياس هو نتيجة لمشروع 
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بحثي سابق قام به فريق استكشاف ونشر ثلاث وثائق عمل (زيثمال وآخرون؛ ٠‏ 
١٠٠ب)‏ ومقالة (زيثمال وآخرون؛ .)17٠٠١‏ 

لكن هذه المقاييس لا تأخذ بعين الاعتبار أبعاد نتائج الجودة ومخرجاتها. ألقى 
فازناتش وكوس (1 )٠١ ٠‏ الضوء على ضرورة النظر في بُعد نتائج الجودة ومخرجاتها 
(الفواكد الوظيفية والوجدانية والموثوقية). وفقاً لهولاء الكتاب يأخذ بعد النتائج 
التقنية كونها وسيقة وليست غاية. 


4- يأخن البحث العلمي في مجال جودة الخدمات الإلكترونية منحى أحادي الاتجاه: 

ولا يسعى إلى إدراك تصورات العملاء للجودة في سياقات مختلفة: 

تركز معظم التحقيقات العلمية في جودة الخدمات الإلكترونية على دراسة التفاعل 
بين العميل والموقع الإلكتروني؛ متجاهلة البحث في أنواع أخرى من العلاقات القائمة 
بين العميل والمنظمة وتأثيرها على جودة الخدمة الإلكترونية. في هذا الصددء يدّعي 
سوسا وفوس )٠٠١1(‏ أن بحوث جودة الخدمة الإلكترونية تنحو باتجاه التعامل مع 
العملاء وإدراك تصوراتهم. وهما إضافة لذلك يؤكدان أن أبحاث الجودة الإلكترونية 
حتى يومنا هذا تقصر تركيزها على توجه أحادي لقناة معينة. وتعتبر مقاييس جودة 
الخدمة الإلكترونية الإنترنت قناة مفردة ومعزولة وليست خياراً من قنوات مختلفة 
تتيحها المنظمات لعملائها من خلال نهج متكامل متعدد القنوات. 

يعرض مقالهم تكوين إطار عمل لجودة الخدمة متعدد القنوات؛ ويميّز بين الجودة 
الافتراضية الظاهرة: والجودة المادية الفعلية. والجودة المتكاملة. وقد تمّ تحديد 
الجودة المتكاملة باعتبارها عنصراً رئيسياً وجديداً لجودة الخدمة. كما يتناول هذا 
الإطار كيفية تسليم عناصر جودة الخدمة الثلاثة من قبل مختلف أجزاء نظام تقديم 
الخدمات. كما يحٌُدد التحديات المصاحبة لتوفير مستويات جيدة من جودة الخدمة. 
ولكن لم يتمّ التحقق من صحة هذا النهج تجريبياً حتى الآن. 
45- اهتمام محدود بالباحثين عن المعلومات: 


لا تولي معظم الدراسات في مجال جودة الخدمات الإلكترونية (تشانغ وفوندران 
٠١‏ ولفنبرجر وجيلي ,1٠ ٠7 :7٠١7‏ باراسورمان وآخرون ٠٠5‏ باور وآخرون 
1 اهتماماً للباحثين عن المعلومات. في حين ينصبٌّ التركيز فقط على المشترين 
إلكترونياً. ومع ذلك؛ يوجد العديد من التحقيقات التي تشير إلى أن الاستخدام 
الأساسي للإنترنت باعتيارها أداة بحث عن المعلومات عوضأاً عن كونها وسطأ لتنفيذ 
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المعاملات التجارية (جاندا وآخرون ,7٠١7‏ يانج وآخرون .)٠٠١5‏ وبالمثل؛ تعكس 
أبحاث أخرى تفضيل العملاء للبحث عن المعلومات الخاصة بمنتج أو خدمة ضمن بيئة 
الإنترنت والقيام بمشترياتهم بالطرق التقليدية عبر التسوق في مؤسسات السوق التي 
تقدم خدماتها مباشرة وجهاأ لوجه (بورتر ١١٠٠؛‏ ولفنبرجر وجيلي ,٠٠١١‏ فان أيوردن 
وآخرون .)3٠١4‏ 

من الاستثناءات التي حاولت الحصول على أبعاد جودة الخدمة بناء على تصوّر 
مجموعتين من مستخدمي الإنترنت, المشترين والباحثين عن المعلومات؛ لدينا الأعمال 
التي وضعها كل من تساي وجن »)7٠ ٠5(‏ يانغ وجن (1١٠2)؛‏ وكريس توبال وآخرين 
)٠٠١07(‏ مع بقاء الخلاف قائمأ بينها. يميز يانغ وجن )١1١٠١7(‏ بين المشترين وغيرهم 
لتفييم جودة الخدمات الإلكترونية؛ وهما يستنتجان أخيراً أن الأبعاد التي تحدد جودة 
الخدمة على الإنترنت تختلف في تصور المشترين عن غير المشترين. وعلى العكس من 
ذلك؛ لا يجد كريستوبال وآخرون فوارق في نتائج دراستهم إذا تم تقسيم العينة الكلية 
بين المشترين والباحثين عن المعلومات. ولكنهم يشيرون إلى العواقب المترتبة على جودة 
الخدمة الإلكترونية (مدى رضا العملاء؛ وولاء العملاء) أكثر من طرق قياس الجودة 


1- لم يتم اعتبارالخصائص الطارئة المحتملة لمقاييس الجودة بما فيه الكفاية: 


من المحتمل جداً. كما يجادل منتقدو مقابيس جودة الخدمة التقليدية: أن أبعاد 
جودة الخدمات الإلكترونية؛ من ناحية: تميل إلى أن تمثل مختلف الصناعات (كارمان 
بولتون ودرو 1444: تان وآخرون :)72٠١7‏ ومن ناحية أخرى؛ تعتمد على نوع 
الخدمة, حتى في داخل نفس الصناعة الواحدة (بينستوك 1117؛ مهتا وآخرون 
. ولكن درج الكتّاب في العادة على تحليل نوع معين من الخدمة أو الصناعة. 
هناك دراسات لأنواع متعددة من الخدمات تعدّ استثناء. مثل عمل فازناتش وكويسي 
:)٠٠07(‏ الذي شمل ثلاث خدمات إلكترونية مختلفة وهي: خدمة لإنشاء وصيانة 
صفحات الويب الشخصية: وخدمة التغطية الرياضية. وخدمة المتجر الإلكتروني 
على الإنترنت. وعليه. فإن القدرة على التعميم للنتائج عبر مختلف أنواع الخدمات 
والصناعات ما يزال أمرأً بعيد المنال. اعتبر فرانسيس (1١١٠)؛‏ جوميروس وآخرون 
»)3٠١4(‏ وجاندا وآخرون )٠١٠١7(‏ في أعمالهم بشأن ذات الموضوع: أنه من الضروري 
النظر في نوع معين من الخدمة التي سيتم تقييمها عند تطوير أي من مقاييس جودة 
الخدمات الإلكترونية. 
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تقر الدراسات بسداد الرأي في تحديد شرائح مختلفة من مستخدمي الإنترنت 
(فانريل وآخرون ٠٠١١‏ تان وآخرون ٠7‏ ١2)؛‏ وتحديد مختلف جوانب استخدام 
الإنترنت (تساي وجن ,/٠07‏ سويني ولاب .)٠٠١4‏ لذلك؛ قد يكون من المفيد؛ أخذ 
العوامل المناسبة القائمة في الاعتبار. مثل استعداد العملاءالتقني؛ ونوع الخدمة, أو 
حتى مدى رغبة العميل باللشاركة في الخدمة الذاتية. على سبيل المثال؛ عند النظر 
في تصورات العميل لجودة الخدمة على الإنترنت. 

تكمن صعوبة إضافية للبحث نابعة من حقيقة أن الإنترنت هي قناة جديدة نسبياً 
ومتغيرة (أوليفا 14417). من ناحية؛ لا يوجد فهم كامل لسلوك العملاء عبر الإنترنت 
(يانج وآخرون .)3٠ ٠7‏ ومن الناحية الأخرى, تتطور توقمات العملاء وتصوراتهم 
لخدمات الإنترنت مع مرور الوقت (برودريك وفاشرابورنبك .)٠٠١7‏ فضلاً عن 
ذلك؛ وتماشياً مع باراسورمان وزنخان .)٠٠١7(‏ يجب أن نأخذ بعين الاعتبار استخدام 
العملاء لمجموعة متنوعة من المعايير عند تقييم جودة الخدمة على الشبكة. 


اعتبر كل من جوميروس وليلجاندر وبورا وفانريل (5١٠١٠)؛‏ وجاندا وتوريشيا 
وجوينر )٠٠١5(‏ في أعمالهم بشأن ذات الموضوع: أنه من الضروري النظر في نوع 
معين من الخدمة التي سيتم تقيي عند تطوير أي من مقاييس جودة الخدمات 
الإلكترونية. والواقع أنه. من المحتمل جداًء كما يجادل منتقدو مقاييس جودة الخدمة 
التقليدية:؛ أن أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية: من ناحية؛ تميل إلى أن تمثل مختلف 
الصناعات (عندليب؛ ١١٠٠؛‏ بولتون ودرو. 444١؛‏ باتل. 447١؛‏ كرونن وتايلور. 41997 
تان وزي ولي؛ :)1٠٠١”‏ ومن ناحية أخرىء؛ تعتمد على نوع الخدمة؛ حتى في داخل 
نفس الصناعة الواحدة (بينستوك. 19917؛ جن؛ بيترسون وزيديسن. /49١؛‏ مهتاء 
لالواني وهانء ١٠٠٠؛‏ فاندايك. كابلمان وبريبيوتك, 19517). كما تقر الدراسات 
السابقة بسداد الرأي في تحديد شرائح مختلفة من مستخدمي الإنترنت (تان؛ زي» 
وليء ١٠٠؛‏ فانريل؛ ليلجاندرء :5٠0١‏ تان وجورينز ١١٠٠)؛‏ وتحديد مختلف جوانب 
استخدام الإنترنت (تساي وجن :7٠٠7‏ جانداء توريشياء وجوينر. 7١٠٠؛‏ سويني ولاب 
٠4‏ ؛تان. زيء ولي: .)1٠٠١7‏ ولذلك من الممكن تجميع مجموعات متنوعة من أنواع 
المستخدمين؛ والسلوكيات: وأنواع الخدمات (انظر الجدول ؟). 
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الفصل الثاني 


جدول رقم (7) أنواع مستخدمي الإنترنت وطرق استخدام الانترنت وأنواع الخدمات 


العملاء على المدى الطويل. 
عملاء المعاملات. 
العملاء المبتدثون. 


العملاء الخبراء تجرية العملاء. 


عملاء مع تفضيل عال للخدمة الذاتية. | مستوى مشاركة العملاء. 


عملاء مع تفضيل متدن للخدمة الذاتية. 
المستخدمون الداخليون. 
المستخدمون الخارجيون. 


المشترون عبر الإنترنت. 

الباحثون عن المعلومات. 

العملاء الموجهون بالهدف (توجه الشراء). 
العملاء التجريبيون. 

البحث عن المعلومات. 

الانتقاء. 

سلوك الشراء. 

سلوك ما بعد البيع. 


أنواع خدمات الويب 


الخدمات الأساسية. 

الخدمات التكميلية. 

واجهة المستخدم. 

تجار التجزثة على الإنترنت. 

الخدمة القائمة على المحتوى (مثال. 
موقع الرعاية الصحية). 


الجفرافية. 


المعايير 


الهدف/ الوظائف. 
عملية صنع القرار. 


المعايير 


علاقة المنظمة - العملاء. 


نارايانداس؛ وكارافيلا 
ودايتون (7١٠)؛‏ 

نيلسن (1555)؛ 

سيندر (1997)؛ 

ليندروس (19517). 


يانغ ويون وبيترسون (4١٠١؟)؛‏ 
تساى ويون (*١٠5)؛‏ 
سويني ولاب !)5٠١4(‏ 
مو(؟١٠)؛‏ 

وولفنبرجر وجيلي (١١٠5)؛‏ 
بادن وستيل (١٠٠3)؟‏ 
هوفمان ونوفاك (1557)؛ 


وبيدرسن ونايسفين .)٠٠١17(‏ 


جرونروس؛ وهينونين. 
إبسونيمى وليندهولم 
)ا 

جوميروس.؛ وليلجاندر؛ وبورا. 


.)5٠١4( وفانريل‎ 
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عندما يكون نوع الخدمة هو محط الاهتمام؛ يقترح جرونروس. هينونين؛ أيزونيمي» 
ليندهولم )٠٠٠١(‏ توسيع المفهوم التقليدي للخدمة؛ بحيث يشمل الخدمة الأساسية 
والخدمات التكميلية المساعدة (خدمات التسهيلات والدعم) مع عنصر خدمة رابع 
هوواجهة الاستخدام. ثم" هناك من الكتّاب الذين يدركون ضرورة التمييز بين 
جودة خدمة تجارة التجزتة الإلكترونية على الإنترنت والخدمات القائمة على المحتوى 
(جوميروس. ليلجاندرء بوراء وفانريل ؛ ٠٠١‏ مركزين تحقيقاتهم على صفحات مواقع 
الرعاية الصحية على الإنترنت, حيث يعتبر العنصر المعلوماتي أساسياً). 

-١‏ اهتمام محدود بالخدمات الصرفة, 

وبالمثل فقد تركزت معظم التحقيقات ذات الصلة في نطاق المنتجات المادية. وعليه. 
حلّل باراسورمان وآخرون )١٠١0(‏ عملاء من موقعي أمازون ووول مارت؛ وقد أذّى هذا 
بهم إلى النص على أن «دراسة المقابيس في سياق المواقع الخدمية الصرفة من الأولوية 
بمكان» (باراسورمان وآخرون .٠٠١0‏ ص 114). ويذكرون أيضاً (ص 114) أن بعض 
البنود «يمكن تعديلها أو إلغاؤها (وربما تستكمل مع بنود إضافية إذا لزم الأمر).. 

وعلى نفس المنوال: يؤكد ليلجاندر وآخرون )٠١٠١7(‏ على بقاء الخدمات الإلكترونية 
كمنطقة مهملة في بحوث التسويق. ومن بين الاستثناءات لدينا عمل غوناريس 
وديميتريادس .)٠٠١7(‏ الذي حقّق في البوابات الإلكترونية الموجهة من الشركات 
للعملاء والتي وصفها بأنها خدمات صرفة للمحتوى المعلوماتي؛ وعمل جوميروس 
وآخرين .)٠٠١4(‏ الذي ركز على بوابات الرعاية الصحية الإلكترونية. 
- هناك الكثي رمن المنهجيات المتماثلة في حين لا يزال الكثيرغيرها غير مستكشف تقريباً: 

مركب الدرجة الأولى مقابل التركيب الهرمي: يعتبر مركب جودة الخدمات 
الإلكترونية أساساً من الدرجة الأولى. ولكن يمكن النظر إلى أبعاد جودة الخدمة 
باعتبارها من تراكيب درجات أعلى ذات أبعاد فرعية مختلفة (برادي وكرونين »)٠٠١١‏ 
مما يشير إلى وجود العديد من مستويات التجريد المحتملة التي ينبغي أخذها بعين 
الاعتبار. وتبعاً لذلك. طوّرت ثلاثة أعمال حديثة (كولير وبينستوك ,7٠١7‏ فازناتش 
وكوس ,٠٠١1‏ ليوكونو وآخرون )1٠١7‏ نماذج هرمية لمركّب جودة الخدمات الإلكترونية. 
وهكذاء فقد اعتبر كولير وبينستوك )7٠١7(‏ جودة الخدمات الإلكترونية بوصفها بناء 
هرمياً ثلاثي الأبعاد. بحيث تعامل الأبعاد الفرعية كمعاملات من الدرجة الأولى» 
والأبعاد الرئيسية كمعاملات من الدرجة الثانية في مركب جودة الخدمة. يعد إدخال 
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عوامل من الدرجة الثانية جذاباً من الناحية النظرية: لأنه يمثل الخطوة الأولى نحو 
فهم أفضل للعلاقة بين الأبعاد الفرعية المختلفة (عوامل الدرجة الأولى) لجودة الخدمة 
الإلكترونية. 

العينات الملائمة أو المنتقاة ذاتياً مقابل العينات التمثيلية: نادراً ما تؤخذ العينات 
من قاعدة العملاء الفعلية لمزوّد الخدمة. غالبا ما يلجأ الكتّاب إلى عينات مناسبة 
(الطلبة بشكل أساسي) أو أخرى منتقاة ذاتياً. إن أكثر الدراسات استشهاداً بها في 
هذا المجال (باراسورمان وآخرون .1٠٠0‏ ولفنبرجر وجيلي )31٠07‏ لم تستخدم عينات 
مأخوذة من قاعدة العملاء الفعلية زود الخدمة. ولكن يمكننا الإشارة إلى عمل 
فازناتش وكوس )٠٠١7(‏ كاستثناء. ولا بدّ من الإسهاب في تناول هذا القيد المهم 
للبحوث الحالية. 





المقاييس العاكسةالمباشرة مقابل المقاييس التكوينية المرحلية: أصبحت مسألة 
ترجيح ما إذا كان طريقة القياس العاكسة أو الطريقة التكوينية هي الأنسب. موضوعاً 
أكشر أهمية في أبحاث السوق. ومع ذلك. نادرا ما استخدمت الطريقة التكوينية 
المرحلية في كتابات جودة الخدمة الإلكترونية ذات الصلة. في حين؛ يعتبر عمل كولير 
وبينستوك )٠٠١1(‏ استثناء. لقد استخدما المؤشرات التكوينية المرحلية في نموذج 
«متعدد المؤشرات ومتعدد المسببات» (8410110). كما ركز فازناتش وكوس )7٠١5(‏ 
على أهمية المقارنة بين المنظور العاكس والمنظور التكويني للقياس. لقد اقترحا نموذجاً 
هرمياً ولكن السؤال المطروح هو إذا ما كانت مواصفات النموذج بين مستويات الدرجة 
الأولى والدرجة الثانية» ينبغي أن تكون عاكسة أو تكوينية, ولكن؛ للأسف. لم يكن 
بمقدورهما المقارنة بين النهجين لقياس مواصفات النموذج في دراستيهما. وينبغي أن 
تعالج البحوث المستقبلية هذه المسألة. 





4- الحاجة لأبحاث نوعية معمقة أكثر لفهم الحاجة لوجود بعض الأبعاد (من عدمها): 

كما نعرض أدناء. لا يوجد توافق في الآراء بشأن ضرورة إدراج بعض الأبعاد 
لقياس جودة الخدمات الإلكترونية: علي سبيل المثال؛ ما يتعلق ببناء الخصوصية / 
الأمن. في الدراسات الأولى لجودة الخدمات الإلكترونية: تم تحديد كل من الأن 
والخصوصية كجوانب محددة لجودة الخدمة المدركة (يو ودونشو :7٠١0١‏ ليلجاندار 
وآخرون ٠٠١”‏ زيثمال وآخرون .)٠٠٠١‏ ولكن: من ناحية أخرى؛ تشير الدراسات 
الحديثة إلى أن خصوصية / الأمن غالبا ما يحمل مفهوم الثقة بمزود الخدمة وتقوم 


41 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثاني جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي 


بتضمين هذا البعد (يانج وآخرون 4 :1٠١‏ فازناتش وكوس .)٠١ ١7‏ لاشك أن المناقشات 
حول هذا الموضوع تتطلب بحثا نوعيا شاملا . 

يرتبط بعدٌ آخر - مثير للجدل - بالقيمة العاطفية للخدمات الإلكترونية (التمتع؛ 
على سبيل المثال). لا تتضمن بعض الأعمال ذات الصلة هذا البعد. مثلاء يعتقد 
باراسورمان وآخرون )٠١٠١0(‏ أن هذا البعد قد لا يكون ذا صلة في العديد من السياقات 
أو لكثير من المستهلكين. وعلى النقيض من ذلك؛ يؤكد باحثون آخرون أهمية هذا 
البعد (باور وآخرون .)٠2٠١7‏ يمكن لبحث نوعي معمق أن يساعد على إلقاء الضوء 
على هذه الخلافات. كما يمكن استخدام تقنيات مثل الاستقراء للحصول على فهم 
متعمق لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية. 

يرجع الضعف في تحديد الأبعاد التي يتعين ضمها في جودة الخدمات الإلكترونية 
في معظم الأحيان إلى حقيقة أن رسم المحددات لذلك تبدأ من منظور العملاء 
وتصوراتهم؛ دون النظر في تصورات العوامل الأخرى مثل الباعة؛ والمديرين ومصممي 
الموقع ... إلخ. 
-٠‏ لم يتم تطوير نتائج جودة الخدمة الالكترونية وتبعاتها بالكامل: 

ركزت الدراسات السابقة على تطوير مقاييس جودة الخدمات الإلكترونية أكثر 
من دراسة النتائج المترتبة عن تطبيقها. فهي قد تشمل النوايا (مثل؛ إعادة النظر 
وزيارة الموقع الإلكتروني؛ أو إعادة الشراء مرة أخرى), والسلوكيات (مثل تزكية الموقع 
بقول أشياء إيجابية حوله) (زيثمال وآخرون .)1٠٠٠١7‏ كما ينبغي النظر في عواقب 
مقاييس جودة الخدمة الإلكترونية على التراكيب الأخرى من قبيل رضا العملاء. 
القيمة المدركة, الثقة, والولاء. 

بالنسبة للمديرين؛ من الأهمية بمكان تحديد العوامل الوقائية من مجموع عوامل 
جودة الخدمة الإلكترونية؛ بحيث تمنع تفاعلات العملاء عند غيابها؛ وأي العوامل 
هي المحفزات الحقيقية لإحداث التغييرات في مواقف العملاء وسلوكياتهم (بارك 
وجريتزل ,7١ ١7‏ كيم وفيسنماير .)3١١4‏ 

تحضر العديد من جهود تقييم الويب الحالية نفسها تقديم لتقييم الميزات ولا تربط 
التقييمات بنتائج المخرجات. إن نتائج مخرجات الجودة تقع في منطقة البحث وهي 
تحتاج بحق إلى مزيد اهتمام بشكل واضح. 
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جدول رقم (4) سبل البحث المستقبلية (اللنطقة البيضاء) 


المنتج / املد تجرية 
الخدمة الشراء 


اكينسي وآخرون 06 


باروشيا وآخرون (5١١؟)‏ 


باور وآخرون )٠٠١1(‏ 


تساي ويون )1٠05(‏ 


كاروانا اعد - 0 
الاو 


اليوكونو وآخرون (7007) 


باراسورامان وآخرون (5١٠؟)‏ 
سينك واخرون:::0_ | | | | | | لا 
[سكس لاحلاه ا اع انان لات اهنا 


المصدر: إعدادنا الخاص. 
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الخلاصة وسبل البحث المستقبلية: 

إن العمل البحثي لتحليل جودة الخدمات الإلكترونية أو الجودة الإلكترونية؛ لا يزال 
ناشئاً وضي مراحله الأولى؛ لا سيما في المجال الأكاديمي. وقد تابعت معظم التحقيقات 
التي أجريت في الجودة الإلكترونية في التحليل؛ والتهيئة: والريط بين المفاهيم من 
المؤلفات التي تتناول جودة الخدمة التقليدية؛ وجودة الأنظمة المتصلة بالإنترنت (تقنياً 
ومعلوماتياً) وإدارة العلائقية. إن الدراسات الأكاديمية التي تشير بشكل معمّق لجودة 
الأنظمة المتصلة على الإنترنت شحيحة: على الرغم من كونها الفئة الأساسية التأصيلية 
التي تكتسب وزناً أكبر وأكثر في مؤلفات الخدمات الإلكترونية (جن وتسايء .٠٠١١‏ جن 
ويانج وكيم؛ 5 ١٠٠؛‏ سانتوسء ١7‏ ٠7؛‏ يانج وجن وبيترسون؛ .)1٠١4‏ 

إن قبول الطابع المتعدد الأبعاد لمفهوم الجودة الإلكترونية مُجمعٌّ عليه؛ ولكن لا توافق 
في الآراء على هذه الأبعاد ومكوناتها. يرجع الضعف ابتداء في تحديد الأبعاد التي 
يتعين ضمها في جودة الخدمات الإلكترونية. في معظم الأحيان يرجع إلى حقيقة 
أن هناك حواجز تتكون بتركيز الاهتمام على منظور العملاء وتصوراتهم؛ دون النظر 
في تصورات العوامل الأخرى: الباعة:؛ والمديرين ومصممي الموقع . ..إلخ. بينما 
تنشأً نقطة الضعف الثانية بسبب أن جزءاً كبيراً من الأبعاد التي يتمّ بحثها في تقييم 
الجودة الإلكترونية ترتبط تحديداً بالتقنية ومثالاً على ذلك, اميم الصفحات 
والخصوصية والأمن وسهولة الاستخدام: هذه هي الأبعاد الموجودة بكثرة في هذه 
التحقيقات. 

إضافة لذلك؛ لا تحظى كل أبعاد جودة الخدمة بنفس التأثير على تصورات الجودة 
وإدراكها أو تحصيل رضا العملاء. إن تحديد الأبعاد الرئيسية التي يستخدمها العملاء 
لتقييم جودة الخدمة على كل قناة: إلكترونية أو شخصية:؛ ومدى أهميتها النسبية, 
يمكن أن تكون القضية الأساسية عند المديرين لترشيد تخصيص الموارد المحدودة. 

من ناحية أخرى, لا بد من تحديد مختلف عناصر الضبط لوضع المفاهيم التوجيهية 
وطرق قياس الجودة الإلكترونية (على سبيل المثال؛ درجة مشاركة العملاء؛ التدريب 
التقني للعملاء. وما شابه). ويجب أن يضاف إلى ذلك أن معظم المقاييس المقترحة 
للجودة الإلكترونية» بشكل رئيسيء وضعت في الولايات المتحدة. والسؤال الذي يجب 
الإجابة عنه عما إذا كانت المقاييس المقترحة قابلة للتطبيق والتعميم في سياقات مختلفة . 
فعلى سبيل المثال؛ ليس من الواضح إلى أي مدى يمكن نقل هذه المفاهيم والنظريات 
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المرتبطة بها من الولايات المتحدة وإسقاطها على دول؛ ومعايير وثقافات في سياقات 
أخرى (إيفانزشتس كيء وآيرء وهيسء. وألرت: .)٠٠١5‏ لذلكء؛ هناك العديد من الأوراق 
العلمية التي تنظر في سياقات أخرى (أكينسي وآخرون .٠٠١4‏ كاروانا وإيونغ. .)5١١7‏ 

يقدّم الجدول رقم (4) خريطة محاكاة لخطوط البحث المستقبلية. وعليهاء صنّفنا 
مجموعة كاملة من الأعمال المختارة وفقا لمضمونها بالنسبة إلى أربعة متغيرات: )١(‏ 
المنظور المعتمد: العميل أم المنظمة ككل؛ (1) المضمون الأساسي للعرض: المنتج أم 
الخدمة؛ (؟) أهداف المستهلك: البحث عن المعلومات أم الشراء؛ (5) النظر في تجربة 
الشراء: مكتملة أم غير مكتملة؛ (0) القناة: مفردة أم متعددة. حيث تمثل المنطقة 
باللون الأبيض عن السبل الرئيسية للتحقيقات المستقبلية التي قمنا بتحديدها والتي 
تفسح المجال للمقترحات البحثية من مناظير مختلفة. 2 
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ال ال لل ا لل ل ل ل تت 


المراجع: 
4 لق8-5-01 064 العممددعومة-ع8 (2009) .5 ,لإمكلة 2 ,.8 ,ققمآ-مدولتاخ ,.5 ,أعمنلمق - 


.232-240 ,(630)3 ,طاعمقعوعا دكعمزونا8 06 لقصنا10 .عمتاعد عءزبمعو عنام 3 مذ لهن5-0ع8-86 
.2018 مجع ءوسطز . ز/001:10.1016. 


8للناكقعمم 10 الع تسنصماكما مه عم 211023 لمة عمأم ماع ناع12 . (2002) ,2 ,ةلوط ع ,. خ, نمة/130لق - 
/0:10.1016ل .467-476 ,(3906 ,امعممعع ةمدان «متأقدممام] .باتلقسو معن لع اأععرعم عون 
.7206)01(00113-6 -50378 


كه الع تدفعكدكة علطا 0 اعدمرممة علاتأمروعامأ مخ .(2002) 1 .2 ,معولالا ع ,.5 ,وعمدهظ - 
.4-126!! ,(3)3 ,اععقعدع 1 ممع تممه عتممناععاع ,ه لقصده1 عه تعصمره0 8 


عمدع ذخ :كع تماع]! بإانلدن0 طعالآ لمة ونه انع مهفر] هنة12 .(2006) .1.1 ,معو 10لا ث ,.5 ,وعممد8 - 
.[/10.1016:ذمل .767-777 ,(43)6 ,امعدمععقمد !عت ممتتقدممكه1 .أمعصموى 8-00 مز لإلننة 
06.001 102006 


,عنما مث :لإاتلقن0 عمتمع3-ع .(2009) .ى ,تمهداز0 ع2 ,.آ ,قمقع امه .14 .ل ,قتاتسدهظ - 
.29-50 ,(2909 ,لقصسه1 دعمادنلم][ عمزلمء3 ع1 ء لاتاععموع5 عوزبمعة3 عررط لمة أعممقطء ناب11 


اعم هم :عمتلفصبط متطعمم تداع علاتنهءمطه[اه© .(2004) .© ,قتموطءطءع ين .10 .ل ,قتانهده - 
باع 7عم ةمهلا بماددالمآ عمتبمع5 ,6ه لقمسوة لقومتتقمعام] .ومنتاعاتقم كعمتمعد مه عاومة 
.410540935 264-283 ,(1503 


عققء عطا :1ع/لا0م ع تزناكامء 0هة أعمرعامآ ع1 .(2005) .© ,وتمةطعطء8 عل .11 .1 ,قتانصدظ - 
255-27 ,(12)4 ,كعوذيمعة5 ععصسكمه© لمة عمتاتقاء1 ؤه لقصيه1 .عمتلمدط اتقاءء مكتمهم3 04 
2004.10.001 رعكومعاعرز. ز/01:10.1016ل. 


50 لقهه ع1 معالقط أعمعام1 بوعل له .(2007) .© ,قتةطعاعع يل .11 .1 يقتاتصعدظ - 
0 :م 923-66 ,(27)7 ,لقلصناه1 كعتكنالمآ عمتمعة ع1 علره عمط 
.2035 


عتقعوع لمة بااعزمع اه الإاأتلهين عوزمع3-ء .(2009) ١خ‏ ,2مووازت 2 ,.10 .1 ,قتاهد8 - 
.29-50 ,(1)1 ,كعممعء5 عمزبمع5 لمة 'زاتلهبن0 ,0 لقصسمة لقدمنئتممعام1 .قلمعوهة 
.1566690910945859 10 


0106255-56 مأاعقكهقها ث .(2006) .11 ,ألتمطعدع تمد عل ,1 ,اله .11 .11 تعند8 - 
لععقعوع1 دوعمتوب8 06 لقمداه1 .عمأمممط عمتاده مذ بركتلقس عم تمعز مامه عه4؟ طعدمرممة 
. 2006.01.021.كعمكسطز ز/10.1016 :زه .866-875 ,59 


عطا كه لقصس1 .اتلقسو عءتبمعة ومتاداطتماكتل لمعتكلزدام عم كمع .(1997) .© .© ,عاءماكمعز8 - 
.694507 10.10071:نول .31-44 ,(25)1 ,عممعكء5 ومناع تدكا كه إمعلوعم 


.آ.2 ع انا .2.1 مل .لإاتلقنان عن امعد 01 أعدمامز ع1 .(1994) .11 .1 ,بوعوط ع .2 ,ممغاد8 - 
.173-200 ,عمناعةط لمة معط هذ كممتاءعملط بوعل 8‏ :بإتلهبن0 عمزبمع5 .(.كلء) ععلنزا0م 
كأتق ناو /لاع11 مم50 .(2001) .1.1.11 منده 0 ع .11.16 ,لم8 .ععد5 بذع ,كلة0 لمقدنامط] ‏ 
05 لقناك1 .طعدمعممة لمعتطعممء نل ثى :زاتلةن0 عمزبمعة لملااعميعه ومتعتلقبةمععممه مه 
.65.3.4.134 ملز /10.1509 :زول .34-49 ,65 ,ع مناءانة11 
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:قم لفلمقط أعمرعام1 مذ لاتلقيو ععتمء5 .(2002) .5 ,علنامميممممتطعولا عت ,.1 .ى ,اع قعلمم8 - 
.327-35 ,(20)6 ,ومتممداط عت عممعونااعامآ عمتاعايدك/! ,عام تعمماكيه 4ه ععممضههمم1 عم 
.1445383 :121 


3 :الإاألقناو عوتمعة عمتلهه 04 كممتامعععم 'كتعدنا أعمرعامة .(2003) .11 ,مدل ع ,.5 ,نم0 - 
,لإاتلهن0 عمتمعة5 ومتعقمدك/! .دتعطعمدعد ممتتقصممكما لمة دعبربط عمتلده 4ه ممكوفهمممى 
.1506568 096045203--- 504-519 ,(1306 


عط ,0 امع دمدععدكة مه :لزاألقنن عءتبمعة 04 كمهتامعممعم تعدسناكده© .(1990) .11 .1 مقدصسمة0 - 
.33-55 ,(66)1 ,عه انماع 6ه لقدنه1 .كدهتعمعد نل 5820/0141 


نك :لإاتلهين انذآء 06 كعنارعم10م عتتأعدومق نؤدم ع1 .(2006) .1 .11 ,ماوع عن ,لح ,ةمقدمه0 - 
للاء لاع 1 عمناعامدا/! لقدمتاقمرعام1آ .كعمموعنق أعنلمام 5وممعة ممتادعناوع لما لهدمتتقمعلما 
.353-75507958 ,(2304 


لمتأهدالهاء عمقدء رسام -كمم 01 كأععلاء ع1 . (2002) . ,له امع صمعزظ يل ...8 ,عاانةط ,.[مسلاىلا, مط - 

تعمرماكنه 0؟ كممناهعتاممذ عمتتقطعة ومتمتةامتممف ععمرماكنه عمتالكه ولا عمتلده مه ورماعه؟ 

,(.5 .نا) طاعمقعوع؟] ععصسسكمه2© 0؟ ومتنقاعمدقةُ . اعتقعوع 1 تعدمناكمم2 مذ وععمة 1ل .لزالةلزه1 
.29)1(,318-326 


عا 08المقاعمع 1100‏ :لإاتلةن0 عءزبمع8-3 .(2003) .© .© ,عاعمادوعز8 يه ,.8 .1 ,بعتلامه© - 

,(.80) .8 .1] ,كلامم5 مآ .وعءمعءممءم»:8 ومتمممط3 عمتلم0 +44 بإتلهبن0 6ه كممتفمعمتم 

لمعم :. 2.2 ,لماع متطكة/الا .(158-162 .مم) 201/1 ,عممعء5 ومناععاية1/! دأ كامعمممماء برعم 
لك 


لقعنه1 .ع مااتقاععء مذ براتلقدن عء امعد عمس كمع]/! .(2006) .© .© ,اعم ممع زه ع ,.8 ,ل روعنلاه0 - 
7 .260-275 , (8)3 ,لع تقعوع 1 عو مم5 01 


:.(50ع0) زاتلقسن عو ذبصعدء لع اأعموعط .(2007) .11 ,ناللهمتن0 يق ,.© ,مقتحها ,.8 ملهطامائةت - 
.لإالقلزه! عاو عبد لمة ومناعةكللة5 ععمتكممء مه كاعملاء لمة مملئهةل1لة/ أمعمعسكمعك1 
.04520710744326--5---.317-340 ,(17)3 ,لإاتلهن© عمزمعة ومتعقمدك1 


ملللصوءط عوتوعد انماع .(2000) [ .1 ,عللم8 ين .14 ,1110767 0-مةمقطعن8 ,.2 15 ,كتنوط - 
.178-186 ,(3)2 ,لاعتقعدع؟ عمزبمع5 ,0 لقصناه1 .كأمع متاق ععمعممرمع-ءتوماععء مذ 
.0467050032006 :ج12 


-56 2 :ممتاعةوتئةهد-8 .(2004) 2 خرعلطة 2 ,.[ ,عووع1] ,.2 .0 ,تعلر1 .11 ,لعاتطءومة8 - 
4. نماععز . ز/10.1016:زمل .239-247 ,(80)3 ,عمتاتقاع؟ 6ه لقصنه1 .ممتتممنسمي. 


قمع المسسمععمه0 نكعوزوع35 عتممماءعاع 6ه بإاتلهن0 .(2006) .1 رعوعه؟! يق ,.1! باطعقووقة" - 
.19-7 ,(901 ,طعتفعوعه عوتمع5 4ه لقمسو1 .اعله1! لمءتطععمعنة1 2 عمناك1 نمه 
1109531 :12 

8أعقهة]! .اله غ8 غمم وع0ل عهنز عمه. :تلقنو عمتاتقاءء أعمرعنمة .(2007) .8 .ل ,وتعممم - 
.5 341-355 ,(17)3 ,لإاتلقن0 عمابعق 


0 005أهءنالنا نم00 .عمتل0 أكدمآ .(2000) .© .© ,عبه10] يت ,11 .11 :2 رمطهعا ,.8 بمقصلعم - 
.333510-----34406 ,(43012 ,6001م عط 
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ععمعل810 :ءالآ عط مه بواتلهن0 عمتبوض عمأددعدكة .(2003) .5 ,5ن0ة1اتساط يل ,.5 ,كأتقسناه0 - 
.529-548 ,(17)4/5 ,عستا امدا! ععمبمع5 ؟ه لقعناه1 .كلقروط ععدرسكوه-ما-ودعمتكنا8 مره5 
02 :12 


م والقلزه! عتعسرماكد© .(2004) .خ ,اعنظ مدلا عت ,.80 ,تقبط ,لا ,تعلمهزانا ,.آ ,كتمع سمصن6 - 
وعءذبمع5 ,0 لقصسه1 .عمزمعد عمدع-طالهعط عمثتلده مه 6ه ععقى عط :وعازو معلا لعموط-)معنومه. 
..41536486 175-186 ,(18)3 ,عمناعاية 1/1 


لمأعمهمة؟1 6ه لقصعده1 .عدلة؟؟ عءزمعد عمتكلههط عمتلده عمتكثلة سامععمم2 .(2007) .ا ,معممماعء1] - 
.56 .ع اقرع لدم /10.1057:زمل .39-52 ,(12)1 ,عمناععاتها! وعمز ع5 


ممكعناه1 .علقع؟ 'زاتلهدن عء امعد أعننوجا-ء مه 06 امع ترم ماء باعل ع1 .(2007) .لا ,عمآ يع ,.© ,110 - 
1002 . مقدسم. ز/01:10.1016ل .1434-1449 ,(280)6 ,امعدمععهمداة1 


لمعنه نالع ادام ده منلع ممعم :ز1؟ مذ عمناءاتة11 .(1996) ,2 .1 ,علة/ا10! يت ,.سآ .2 ,مهمه - 
.5068 ,(60)3 ,عمتاءامدك1 04 لقنم .كممنقلمنه1 لمبسمععمه 0‏ :كامعصدمتلمع 
1251841 +1212 


أع عه[ 06 ك0متامععمعم تعتدومه2 .(2002) ,2 .>1 ,تعمم 0 ع ,.آ 2 ,قتطعءعم؟ ,.5 ,قلمول - 
,(13)5 ,اأمعصمععقمدك! تصاكنلم1 عمتمء3 6ه لقصسم1 لقممتتهمعام1 .بكتلهيو عمزمعة انماع 
.412-1044913 


مه ممأمممط5 عتدماععا8 ما كممناعدع1 تعصسساكمه© .(1997) .ة ,2 ,1000 ع ,سآ .3 رقهممع مول - 
.59-88 ,(1)2 ,عع مهمه عنممئعماع 6ه لقصسه1 لهممتتهمعنم1 .معلا عل 1لا لوللا معطا 


ع :نعم نلمدظ8 أعممعامآ مذ لزاتلةن0 ععتمع5 06 اأمعمع سمعك/1 .(2004) .© ,ومعطلية هنزو[ - 
.185-207 ,(20)1/2 ,امعمعوممدا! ومناعامدا/! ؛ه لقصنه1 .أمعصستماكم1 مد 6ه امعمممماءبعم 
17د*شه* ‏ ض22 +2213 


:لإاتلقنو عءذمعة عمتنتمةط أعمرعاما 6ه كامةمتسمعاعل نرععا ع1 .(2001) .5 ,نه يد .14 مدل - 
.276-291 ,(19)7 ,ومناعامدك! علمدظ ,ه لقصسم1 لهممتتقمعامة .كز تزلقمهة امعنمم هم 
.11125 ه :122 


عء انمعد ع متاتقاعم عمتلمه ,0 كممنامعععم '0015غ5د . (2004) .2 ,ملكا عل ...2 ,عمقلا ,.14! ,مس1 - 
رامع تمععهمة]! واتاتطةناعظا عن بواتلهن0) 6ه لقصده1 لقمهت همع م1 .ممناعةكتاةد عزعط) لمة تلقنو 
.817-84065128 ,(21)8 

'[اتلقنن عم تمعد معمساعط عوناة امعمع]12111 .(2003) .خ, 23ةنا0 ع2 .18 ,قمةطمنعناجا ,. 8 ,عمتاوء»] - 
.217-22 ,(1303 ,لرزاتلهن0 عمزمعة5 ومتودمدلة .عمعدمدرعاك مذ تلقنو متطكممنواع: لمة 
09604520310476481 001011 

اعلا ومتلقمناوء 064 مولوء علاأكقيويء2 .(2008) .2 .2 ,تعتقسوعوع8 2 .11 ,مك1 - 
.3-13 ,(47)1 ,طعمقعوعه أعننة] زه لقصسده1 .«متدكعممصم] عدا ؤه 5زونزلهمة م4 :دعازة 
.1405 + 121:3 


مه عاطقانةنتة دعاناط تتا عمأمعء5 عمتله0 .(2006) .1 .5 ,ممموعآ ع .11 .1 رسكا .10 رمك - 
,(16)1 ,لإأتلةن0 ععزبمع5 عمنعدمة]1 .طعدمممة عكةل8-5-01 مخ :كعاز5 اعلا انماع اعتدممم 
..001:10.110/09604520610639964 .51-77 
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.لإاتلقن0 عانوطعالآ انقاع8 ؤه لإطعتدمع 11 لقدمتكمعصتط .(2004) .آ ,اعما5 2 ..5 ,سكل 
03 حمذ .ز/10.1016 :زول .619-633 ,4 ,امعسصمععدمدا/! عت وممنتقدمهم1 

عمتلهه هذ #اتلهنو عءأمعدء 01 5م0تامعععم تعمرماوي© .(2005) .11 ,منآ ع ,.0 ,عماء 
.161-176 ,(33)2 ,أمعمععدمها/ط! ممنسطنئوتط يع انماعظ 6ه لقوسه1 لقممنهممع )م1 .ومأمممطو 
.001:10.1108/09590550510581485 


نقع لرع3-ع ططافللا الوناع 52151 عونت . (2002) .1ل ردصداط ع .18 .© .خ, اءن8] مدلا,.ل/ا,رعلمدزانا - 
- 2002 العمععقمد/! وعءزبمع5 مه علموطتةعلا مذ لقكرمم أمعدماتبمععم عمتلهه مه 4ه عمق ع1 
.8 كوناةا3 يد .1/! بمطمظ .(,805) :وعء ا معوع 

180 ذوع0اناتزواط لعلااععمع2 ومتادوعامآ .(2005) .1 .2 ,نه15 ع ,.5 ,باللا .3 .© ,لتلء 
بأمع عع قمها/! عل ممتاهمممكم]1 .)مم0 لمخروط علا ,0 أعله1/! ممت تقدمقمه0-ممتتماعءعمر 
.2004.04.003.مذ . ز/10.1016:زهل .683693 ,(4)5 


55عععناة عازو ماعلا طاأللا ل2)6أء550ة 5رماءة؟ عط 308وام»ظ .(2000) ,2 .>1 ,تاعويمة يع ,. ,نشل 

.23-33 ,(38)1 ,بأمعمععقمها! عن ومتأقدممكمآ .ععتعسصمف عتومئععء ,ه اءرعامفى عطا مذ 
7206)00(00049-5 -01:10.1016/50378ل 

عتناكقع0 ث :[4ل8801/لا .(2002) ..آ .© ,عناط0000 2 ,.1 .8 ,ومكنةالا ,1 .8 ,مومعةاما - 
:ع6مع7ع001 '15ماةعنالء ومنتاعائقا/! .(كلء) عععدء5 .لك 5مةا8 .16 10 .لراتلديو عاتواءبر 04 
ناته ممعفعمة هلآ ,مودعن .432-437 ,13 ,كممناقعنتاممة لمة بممعط عمناء مم1 
00نمغةأء0وقم 

مك18 مث :لةنا00ء/171 .(2007) .سآ .© ,عناطل000 ي2 ,1 .1 رومكلةل/لا ,1 .8 ,مممعهام1آ - 
,عع ؟عدمدمه© عتوماععاع ؤه لقصسح1 لقممتتهممعامآ .5عازة معلا كه ممتنةدالةا8] تعمسومه2 ,ه10 
18108 /01:10.2753ل .51-87 ,(11)3 

انقاء: 04 كامقمتتمرعاء0 عطا ومتمام»ظ .(2004) .© ,ممااءعلاء1 >2 ..11 ,عدمل- 
.78-90 ,(18)1 ,ومناءعاتقا! وعءابمء5 04 لقصنس1 .اعمرعامز عم مه إاتلقنو عنزبمعو 
.121:00 

.22-25 ,(7)3 ,كاعاتة1/! عتومناءءا8ع8 .طوقعم عه عفتلهوممعم .(1997) .2 .ى ,ألساء 
.29700000032 12 


05 لقتكناه1 لقممنتقممعام1 .لإاتلقنو-ء 6ه كممتكمعم 21 .(2002) ١ح‏ ١لى‏ ,11301 عد .11 .© ,11201 - 
...246-258 ,(19)3 ,امعمععقمقل! بوؤتاتطقتاعه عع بواتلهن 0 

:8متائقاء: مذ لإاتلهبو ععتيمء5 .(2000) .لآ .5 ,مها * ,.>ا .ل ,تمه لمآ ,.© .5 ,قااء)1 - 
عه أبمعة-اع لهم امعمع تل ,10 علقءد امعمعسكمعم علالتممعالة ؤه زعمعلعققء علاننداعم 
-62 ,(28)2 ,امع ممع عممدل/! دمتسطماعلط يع اتماعظ 4ه لقدسسه1 لقممتتقمعاما .كامعصومتئيى 
.106 2# 

ة كة لإاتلقن0 ععابمع5 دعنادزومآ .(2001) .141 :1 .0 ,السظةط 2 ,.1 .2 ملاظ ,1 .ل تعتامعء ةا - 
/10.1509:مل .82-104 ,(65)4 ,ومناءعائتقك! 04 لقسسم1 .د5مععمرط لعتتصسماون0 -امعروعة 
20061830 


ةم . (2007) .>1 .ع1 ,؟عنز80 يق .1/1 .1 ,تعاعققآ ,.8 ,طعت اممتطة8 ,.ى .2 ,أممكلمء 1011 - 
رقعءمعاء5 ممأواعء1 .كممنادرعم0 عنزبمع5 علاناءء81 مه كبعه10 له :كلمناع1 أعسالمرط أعمرعام1 
001:10.1111/.1540-5915.2007.00157 .215-250 ,(38)2 
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غقط/لا :كاعنك مغ واعقظ .(2000) .2 ملوننع0 يه ,.8 .0 ,كوملا ,./1 ,ووزع/لا-ةلامامه! - 
عمد عمت ارملا .أمعصدممتري اعممقطء نانم 2 مذ أعمعنم1 عط 6ه عدن تعمرماكيه وعرلمل. 
.(2000) .0 ءة ,تعمطعبظ8 ع ,.5 .5 ,لمقمة ,.2 .181 بقممع كاس! .باتو 'المتا عنقاد قمتاميهه 
-123 ,43 ,6101م عط كه كممناهء نمس صحدره© .عمنمتك8 معلا ومتون] ععل8 عط مه ممنامعتلهدمدوعط 
.1445165 .12 


ممأل تدكقاء ,عمتءمام:18 :امدنع جره عمتومعآ . (2001) .خ,لاعمه1/! يت , ,2 , ممطامع8 ,. ,نهدلا - 
أععلكة]! كه لقصسمل لقممتأفقسعام1 .اععدعوعم أعامقم مه عولعاسسمم»! ومتاكتيء عمأدئزلهمة لمة 
.257-274 ,(49)2 ,طءتمعوع 2 


عملع ممع تعترماكناكء عا ع0 ذ؟ناكقء1/! .(2000) .لا ,عمدلا عت ,.آ .2 ,رمهم8ه1] ,2 1 بللهاملة - 
,(9)1! ,عممعك5 ومناءامدلا .طعدموممة عمتااء200 لمساعنماد ىم :كامعصمممرتامء عمتلمه مذ 
4 ١19.1.عم‏ لم /001:10.1287 .22-42 


,(6)1 ,العصمععهمة1! ومناءامدل/! .امه عاطقاءتلع1ممنا مه عدأكدعميةة] .(1997) .ى .2 ,ة9زا0 - 
.34-6 


تع ]عام نان اخ نل1 5810/01 .(1988) .سآ .سآ ,لمعظ ع ,.ى .ا ,امقطائع2 ,.ىة ,القسةناكهموط - 
بعمتاتماع1 ,ه لقصيس1 .لاتلقب0 ععزمع5 ,ه كممنامعععظ ععوسكمه© عمتسكدء! .40 علمع8 
.1240 ,(64)1 


ع -عام نادلا ى .علخ 2-5-0 .(2005) .ى وتأمطلة1/! يت ,.ى .لا ,لدمقطااع2 ,.لى ,مقاقة؟ناكديوط - 
-213 ,(7)3 ,اععقعوع1 عوز/مء5 6ه لقصسه1 .لزاتلهن0 عمزصء35 عتومياءعاع ومتوعودة ,ه؛ علوء5 
.6 #آ*2 


تأؤناممط) 0675ماكنء عمألاتعد ممه 6 عمتاءاتة1/! .(2002) .0 ,مقط لم2 يت ,.ى ,مقصة سفميدط - 
عمتاءاتها/! كه إدمعلوعةم4 عط 4ه لقصيه1 .قلمععة طععمعوعع لمة بلاعتمعلده مه تأعمعامة عط 
.002236906 .286-295 ,(304 ,عممعنء5 

ءالآ وقتاءاتقا/! «متاقمتائء7 :0 5رماعة1 5وعععنا3 .(2007) .لآ ,اعقاع0 2 ,.ى لا ,ابوط - 
.46-63 ,(46)1 ,اععقعوعا اعلنه1 04 لقصسمك .كزونزلهم ف ماع11 علانلمائلةن0© ىم :زوعازة 
47287507302381 001111700 

لعكةط-اءع11 .(2004) .لى ,تلقلكة كناكقية2 يل ,1 .1 ,لمكلق/لا .>1 .11 ,مقصعطمظ8 ,.0 ,تامعءلط - 
موتواءء .وع نا ألهممناعمن؟ عازو طعن؟ مز ممتأساملاع؟ لمة ممنات 801 تورمعاولزو عء رعو بعمرمادنك 
«.10.1111/1.0011-7315.2004.02620:زهل .423-455 ,35 ,ؤعممع 50 


.63-78 ,(7903 ,الاعزباع 1 ووع0 أكناظ لمق/م ه11 .أ0ع6 10 عط لمة نإعع غ32 .(2001) .8 .1/1( ,تعرمط - 


متطكتع معدم ة :عع7ع دصرم عتممتاععاء لمه /زأأاهن0 .(2003) .آ,كتهمم 15 ع ,.خ, نام لقعم نزانمه - 
.10469244 1:10.1108/095447803هل . 137-151 ,(16)3 ,عمتممع د11 101/1 ع1 , طاباميع :0 

.ماعنلا عا 01 مقعلا أععع؟5 عناملا :لإالهلامآ-1 .(2000) ,2 ,تعقعدء5 يق ,.15 :1 بلاعططواعج - 
.105-113 ,(78)4 ,ااعاباع 1 ددعم أودا8 لمدبمولز 


كناولا 00731016© .(2004) .5 ,كع لناععا5 ب ,.لا ,تعلمدزانآ ,.2 .© . ,اعنه مولا ,.2 ,علمتططلع - 
,لإأتلهب0 عءتمع3 ومتهقمدل! .أعممعاما عط مه زاليزه! لمة ككنها ,لإاأتلقنو #تعمرماكه عمتامه. 
.50410569784 .446456 , (14)6 
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,عمتممداط 2 عممععنااعامآ ومناعامدك! .عمدءىءطكء عن أعهء1/! .(2005) .3 .11 ,مسوطمعومع - 
3337-<--< . 636-647 , (23)06/7 


0 [3ناوك [1016021008 تعصمنكوم عطا لمة عءز/مع5و-8 .(2001) .>1 ,«مموعآ ع .12 ,ادناه - 
.85-101 ,(5)3 ,عم ع صدره© عتومماءع 81 

كدمناقعءناممذ لمقعع همهم لمة كاطوتكمذ :زاتلهداو ععزبمع5 .(1994) ..آ .1 ,ج0119 ع ,2.1 راكنا - 
5ممناءع 121 بعل :لزاتلهن0 ععذبمع5 ,(.205) .سآ .1 ,01191 2 ,1 .1 راكد مآ معنتممك عطا مره 
.كممناةء تاطبط ععة5 :0 ,كلة0 لمدكنامط؟ .عءتإعوجط لمة لرمعط1 مذ 


.5ه0أكمعمملل '«اتلقينو عءزمعة لقنضيتنا 6ه اعلمم 2 الإاتلقينو عمزبمعة-8 .(2003) .ل ,وماموة - 
,10476490 1096045203 001:10.1 .233-246 ,(1303 ,لإاتلهن0 عمزبمع5 ومأعدمدل1 


5عء لم5 أعممقطعنلت8 مذ باتلهن0 عوتمء35 .(2006) .له .© ,كؤملا 2 ...2 ,قكناه5 - 
356-71 ,(8)4 ,طعتقعوعه ععزبمء5 04 لقصنه1 .واعممقط لقعتلا وعمتتزماممع 
.670506286324 1001101094 


غطا هه 5معامنامعمء لاتلقنو عتبمعد لمعناقت .(2004) .إلا ,مممة 2 ,.© .[ ,لإعمعمبو8 - 
.276-289 ,(18)3 ,عمنتاعامدلا! 5عمتمء5 04 لقلمنامة ,لإلنةد بممنهرمام»ة مه :طعبر 
72ت 121 


ناه[ .لمتاقمتسصقكة لقتاتها مخ :ممناءةوتاة3 -ء .(2000) .1 .12 ,عوزة] ع .1 .2 ,نكلكمقدمزجة - 
-4359)00(00035 -001:10.1016/50022 .309-322 ,(76)3 ,عمناتماعج« 4ه 


10810 لع مه حا-داء 101109 1ر0 لاع داهة] ا لناوعء 1 رععش (2003). 11 .لا, ناعك,. الالرعنعة,. 0. عل م1 
512---..164-172 ,(15)3 ,عمنتقع 112 101/1 ع1 .كمعاولزو 


7 انل سوعء معد اتقاعناع ممع اماع )هنا لهلاء 15ع2 ناك همء00 11019. (2003). 02,5 نه ليق,. [.طروتطء 10 - 
.76040310474800 .243-253 ,(17)3 ,وهنا اته1! دعءزبمعة زه لمسنامل 


ه30 كموتامععرع2 .(2004) .1 ,معلان/! عت ,سآ ,لله ,1 ,عاءة/لا بعل مولا ,.ل ,معويقةن1 مولا - 

نم لإزأتووع امنا مرعاكدعطءمل! ]2 كاأمعلنااد أك008هة لإعلارناد ه :وعازو عبر 6ه بواتلهنو عط 

.ز/10.1016:زل ,947-959 ,(41)8 ,امعمععممدك! 2 ممتاقمممامآ1 .الدع لائمتنا 5نامحمع 
0 1 


05 منلةء 1361نا005 1038م .(2001) ,2 ركضة كنال يل ,.لا ,تعلمةزلنآ .2 .© .لخ راءنظ مولا - 
,(12)4 بامعصععمممل/! بمأكدالمآ عوزبمع5 ,0 لهصده1 لقممتأتقمعام[ .عاة لقارمم 2 :كعء ادعو 064 
.001:10.11/09564230110405280 .359-377 


0ك 80056 .(2004) .5 ,تمع اناءما3 يك ,. ل ,كلها تدعا ,.لا ,تعلمدزانآ ,.2 .© .ل ,اءعنه مولا - 
لقصسنه1 لقممتتقمعنمآ .كرعل1زم,م كمرمععاع) علتطمد 6ه عفق عط :ختمممياد عمتامه طاتيه بملديره1 
.7 ممل111/]8 /01:10.1504ل .4-23 ,(1)1 ,عمتوناع :40 لمة ومنتاعائهك!! أعمرعام1 1ه 

#لأتناكقء2 رقم تلةههأكمعمم 1 :0صمم .(2002) .© .11 ,نإللأن عت .1 ,تعومدطمقامللا - 
خالا ,عع لضفطصعقه .02-100 ععمدط ومنلءملا .ععمعمعمعء اتقاءء عط 6ه واتلقنو عمناءتلعمم 
.عاسأتاكمآ ععمعنك5 عمناععاية 1/1 

0 #متناكقءم ,رعمك تلقدمتكمعممتق :0[نذداع .(2003) .© .11 ,لإللزن ع .11 ,تعومدطمقامقا - 
-001:10.1016/50022 .183-198 ,(79)3 ,ومتاتماع8 6ه لقمسمة .تلقنو انقاء عمناءتلع,م 
.4359)03(00034-4 
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4 أمتارمء تمملعع؟؟ 106 عمتلده علأممهط3 .(2001) .© .11 ,لزللزت يع .18 .11 بتعومدطمقام/لا - 
. 34-55 ,(4302 ,لااعزناعة1 امعمع ع ممما/! دتمم تلدع .لس 


هة 06 ممناق0لة/ لمة امعتممماءبك2 .(2005) .]8 ,نامط2 2 .2 ,نامط2 ,.5 ,نه ,.2 رومعلا - 
عمتامعدع1م لمتأقصممكمذ 2ه للاتلهيو عمتمعد لعلاأعمعم يعدن عساكقعم 6) العاستماكمز 
-50378 /01:10.1016ل .575-589 ,(42)4 ,العمععقمدل! عت ومتأهصممم1 .5لقددم معلا 

7206)04(00013-4. 


أعمعام1 ممه :بإاتلقنو عءامعدء ]0 ممتامععاعم تعتنكمه2 .(2002) .11 ,نال به ,.2 ,عومدلا - 
. 19-41 ,(19)1 ,زوعتمماة كمعمتكن8 ,0 تفده[ ع1 .دع لاتاعءمدرعم تعكقطء سم -ومم لمة تعمقطاعسيام 


عء تعد عمتلهه لع لاأعععم تعمرماكدك عل أناكهع1/! . (2004) .12.1 ومورعاء2 يل ,.11 ,مدال ,.2 ,عمدلا - 
كمهنادرءم060لقمدهللهمهتأمممعامآ.وممتاةع تامص أ لرعع2مقص لممامعدومماء رعلعلةء5.براتلديو 
.78+ .1149-1174 ,(24)11 ,امعمععقمها/! ومناءنلمرط يي 


أعمعاما كه كموأكمع مزل 'واتلقينو 5عءذبيصء5 .(2003) .5 ,نه يل ,1 .1 ,ممومعاءط ,.2 ,رومعلا - 
.685-700 ,(17)7 ,عمناء ءاعدالا وعوءنبمء5 ,0 لقصسه1 .ول وبرلقمة 'ومنهءمام»ة مة :عمتاتماعءم 
.10501241 088760403 00110110 


]0 'زاتلقياو لع اأعععم عطا عمنامقعم 0 علهعد 2 عنأمماءعلاء1 .(2001) .]11 ,ناطادمط ي# ,.8 ,وملا - 
بع تمه عتوماءعاع ؤه لقمسمة لاأتعمهن9© .(ل4ل511801) عائد عمأمممط أعمعامآ مه 
.2)1(,31-46 

,ممأتمقءع2 :لإاتلهب© عءابمعدء .(2000) .خ ,قتامطلة1/! عت ,.ى ,مقدمةناكديةط ,.خ .لا , لتمقطائع2 - 
عمناءاية1! شاط ,ععلفطمت .رعمدط ومناءمللا .اعل1/105 لدسنمععمه0 لمة كممأكمعصمتط 
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جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي الفصل الثاني 

المصطلحات والتعاريف: 

- توافرالمعلومات والمحتويات: يشير المصطلح إلي الحصول على المعلومات مباشرة من 
الصفحة:؛ أو إلى عمق أو كمية البيانات: أو جودتهاء ومصداقيتها . 

- سهولة الاستخدام: يتضمن وظائف البحثء وسرعة التنزيل (التحميل)؛ والتصميم 
العام؛ وتنظيم الصفحة. 


- جودة الخدمة الإلكترونية (إي - أس كيو): المدى الذي يسهل فيه الموقع الإلكتروني 
التسوق بكفاءة وفعالية؛ والشراء. تسليم المنتجات والخدمات. 


- مصداقية المعلومات: يشير إلى الثقة التي يظهرها العملاء في مواجهة المعلومات 


المقدمة على صفحات الويب. 
- نموذج القّمع: أداة تمكن الباحثين استكشاف. وتصنيف, وتحليل التراكيب وحركة 
التغيير داخل مجموعة من المؤلفات. 


- الخصوصية: تتضمن حماية معلومات المستخدمين الشخصية. 

- الموثوقية: التي تتعلق بأداء الموقع الإلكتروني. 

- الاستجابة: يشير إلى الفعالية والكفاءة التي يتلقاها العملاء استجابة للمشاكل التي 
تواجههم. 

- الأمن: يتعلق بحماية المستخدمين من مخاطر الاحتيال والخسائر الاقتصادية عند 
استخدامهم بطاقات الائتمان الخاصة بهم أو كشفهم عن معلوماتهم المالية. 
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الفصل الثالث 
طرق ضمان جودة الخدمة 


مانفريد برون: جامعة بازل: سويسرا. 


ملخص البحث: 

يصف هذا الفصل كيفية هيكلة المراحل الأربع من إدارة الجودة لشركات الخدمات 
(وهي التخطيط. والتحكم والضبط. والمراقبة والتفتيش, والضمان) وبيان ماهية 
الإجراءات والتدابير الممكن تطبيقها على كل مرحلة على حدة. إذ إن نظام إدارة 
الجودة - خاصة في قطاع الخدمات - لا بد أن يتكيف بما يتوافق والسمات المميزة 
للشركة: وكذا فإن اختيار الأساليب والتقنيات التي تتناسب مع حالة معينة للشركة 
ذو أهمية خاصة. لهذا السبب. تم" إيراد معابير تقييم هذه الأساليب. إضافة إلى 
الأدوات التقليدية الممستخدمة في إدارة الجودة. وجوائز الجودة الحديثة ومقاييس 
رضا العملاء الوطنية» وشهادات الجودة أصبحت أكثر رسوخاء وتهدف جميعها إلى 
رفع معايير جودة الخدمات. أخيراً. يعطي هذا الفصل لمحة عامة عن التقنيات 
والأساليب المستخدمة لتأمين وتعزيز معايير الجودة المرتبطة بمراحل عمليات إدارة 
التحليل؛ والتخطيط. والتنفين. والتدقيق وكذلك المراجعة. تستخدم هذه النتائج إجراءً 
من عشر خطوات في بناء نظام منهجي لإدارة جودة الخدمات. 
-١‏ إدارة جودة الخدمة: 

إن وضع معيار قياسي عالي المستوى لجودة الخدمة أصبح على نحو متزايد 
واحداً من الأنشطة المركزية للشركات الخدماتية والصناعية إضافة إلى شركات 
السلع الاستهلاكية؛ كما أصبح عاملاً رئيسياً للتنافسية. إن التغيير حاصل في نموذج 
التسويق على مدى العقود الماضية, مدفوعا بزيادة التركيز على الاقتصاد في القطاع 
الثالث (الخدماتي). وهذا ينعكس على الطريقة التي يتمّ فيها مواءمة توجهات الجودة 
مع طرق عرض وتقديم الخدمات بناء على اختيارات العملاء (توجهات العملاء). 

في ظل توقعات العملاء لمعايير ذات مستوى أعلى في جودة الخدمات ووجود أوجه 
قصور محتملة؛ أصبح من الضروري على مزودي الخدمات اعتماد نظم إدارة الجودة. 
بالنظر إلى جوانب مختلفة من جودة الخدمة؛ بات من المستحيل الوصول إلى جودة 
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الخدمات الكلية ببساطة عن طريق تحسين الجودة فى مستوى أو بُعد واحد فقط. 
لذلك؛ تشير إدارة الجودة إلى «استخدام الأنشطة المتلازمة لإدارة المنظمة وقيادتها 
بشكل متوافق مبني على مبادئ بالجودة» (المعيار 4٠٠١‏ بحسب النظام القياسي الألماني 
الأوروبي). حيث ينطوي «الإدارة والقيادة مع مراعاة الجودة» أساساً على أنشطة 
يشترك فيها جميع المديرين العاملين في تحديد السياسات والأهداف والمسؤوليات 
المتعلقة بالجودة إضافة إلى تطبيقها من خلال تخطيط الجودة وضبط الجودة وضمان 
الجودة والتحسين المستمر في سياق نظام إدارة الجودة (النظام القياسي الألماني 
الأوروبي 1814١1‏ 7؟55١).‏ 
أثبت نظام إدارة الجودة الشاملة الموضوع أصلاً في اليابان على نحو متزايد نفسه 
في الولايات المتحدة الأمريكية وأوروبا منذ نهاية الحرب العالمية الثانية. حيث إن 
العديد من مفاهيم إدارة الجودة وضعت في وقت لاحق في إطار مفهوم إدارة الجودة 
الشاملة (1014): مثل برنامج ديمنج «برنامج الأربع عشرة نقطة» (ديمنج. :)5٠٠١‏ 
و«الملاءمة للاستعمال» (كروسبي؛ 1197) أو مبدأ التباينات الستة «ستة سيجما» (همل 
ومالورنيء ؟7١٠٠)‏ (وهو مبدأ إحصائي مرادف لمفهوم صفر التسامح مع الأخطاء) 
والذي طور بعد ذلك وفقا لمفهوم الجودة الشاملة. 
تعتبر فلسفة تاجوشي (تاجوشي. )٠٠١١‏ واحدة من الملحقات المهمة لمفهوم إدارة 
الجودة الشاملة. حيث تقدّم إضافات تتمثّل في البعد الاجتماعي والسياسي للجودة: 
وإدارة العمليات (بول؛ 15/17): ومفهوم كايزن (إيماي. :)٠٠١7‏ كوسائل تهدف إلى 
تحقيق تحسينات متسقة ومستمرة في جميع العمليات وفي كافة أنحاء الشركة. 
يمكن تلبية الحاجة لنظام شامل لإدارة جودة تسويق الخدمات في تحقيق إدارة 
الجودة الشاملة للخدمات (15014). يقوم المفهوم الأساسي لنظام إدارة الجودة الشاملة 
للخدمات, والمستند إلى مفهوم الجودة الشاملة؛ على اللبنات الأساسية الثلاث التالية: 
- الشاملة: تعني ضرورة إشراك جميع الأطراف (الموظفين؛ والموردين: والوسطاء 
والعملاء) في عملية إدارة الجودة الشاملة. 
- جودة الخدمة: تعني توجيه الجودة تحديداً إلى عمليات الخدمات في كل ما يتصل 
بالعلاقات مع العملاء داخلياً وخارجياً. 
- إدارة: تدل على ضرورة اعتماد الموظفين الإداريين دوراً نموذجياً في تمثيل جودة 
الخدمة (أي أسلوب المشاركة التعاونية في الإدارة) (لفلوك. .)١54/‏ 
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-"١‏ التوجه الاستراتيجي لادارة جودة الخدمات: 
إن وضع المفاهيم «المناسبة» لإدارة الجودة وتطويره ا وتنفيذها هو من متطلبات 

التركيز الشامل على قضايا الجودة من هذا النوع عبر شركات الخدمات. وهي تلك 

المصممة خصيصاً لتلبية متطلبات الأغراد والموارد في شركة ما. إن الهدف الرئيسي 
هو تحديد التوجه الإستراتيجي لإدارة الجودة في الشركة. وعليه. هناك أربع مهام 

أساسية يجب الوفاء بها في هذا المقام (برون. :)5٠١4‏ 

-١‏ تحديد المواقع الإستراتيجية للجودة: ينبغي على الشركة تحديد المواقع الإستراتيجية 
الحالية والمستقبلية للجودة مع مراعاة لنقاط القوة ومواطن الضعف فيها ومراعاة 
لوضع ونسبة للمنافسين الحاليين والمحتملين في السوق. 

"- تحديد إستراتيجية الجودة: تحديد إستراتيجية الجودة لا بد أن يكون وفقاً 
لنقاط القوة والضعف والفرص والمخاطر الحالية في الوصول إلى موقع الجودة 
المستهدف. 

'- تحديد مبادئ الجودة: بحيث تستوفي الإجراءات الروتينية للشركة مبادئ الجودة, 
كما ينبغي النص عليها في ش كل بيان المهمة الذي يحدد إجراءات ومتطلبات 
العووم - , 8 

؛- تحديد أهداف الجودة: يتم النص أساساً ببنود محكمة في خطة الأعمال على 
أهداف إدارة الجودة (المراكز المميزة) للعمل على تحقيقها من خلال تطبيق أدوات 
محددة. كما يتم التفريق بالأساس بين أهداف التسويق (على سبيل المثال؛ زيادة 
رضا العملاء وولائتهم. وتحسين السمعة) وأهداف الشركة. حيث يمكن تقسيم 
أهداف الشركة بمزيد تفصيل من الأهداف الاقتصادية (مثلء زيادة الإنتاجية). 
والأهداف النفسية (مثلء بث الوعي بأهمية الجودة في أذهان الموظفين). 
تشكل إستراتيجيات إدارة الجودة؛ المستمدة من إستراتيجية وضع الجودة وتمكينها 

في الشركة الخدمية. جزءاً أساسياً من تخطيط إستراتيجية إدارة الجودة. هذه 

الإستراتيجيات هي أساسأً المسؤولة عن زيادة جودة الخدمة المستقاة من وجهة نظر 

العملاء. 
تعرف جودة الخدمة المتصورة من وجهة نظر العميل على أنها الفرق بين الأداء 

الفعلى وتوقعات العملاء (بولدنغ وآخرون. 1951): إذ يقال إن تقييم العملاء مرتفع إذا 

كانت الخدمة التي يتلقونها ملبية لتوقعاتهم كحد أدنى (باراسورمان. زايثمال؛ وبيري. 
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6)). هناك طريقتان مستخدمتان في إعداد إستراتيجيات إدارة الجودة لتوجيه 
جودة الخدمة المدركة (برون: :)٠٠١8‏ 
-١‏ توجيه توقعات العملاء. 
7- توجيه مخرجات الأداء (إدارة الجودة التقليدية). 

تقوم الإستراتيجيات القائمة على التوقمات بتوجيه توقعات العملاء. بينما 
تتصل مخرجات الأداء بإدارة الجودة التقليدية. في هذا السياق. يتم التفريق بين 
الإستراتيجيات القائمة على التوقعات والإستراتيجيات القائمة على مخرجات الأداء. 
حيث يتم إنجاز الأخيرة بإجراء التحسينات على الأداء. 

تنقسم الإستراتيجيات القائمة على التوقعات والأداء أكثر وفقاً لمجالات عملها 
(برون: .)٠٠١8‏ وتصنف هذه المجالات التشغيلية على العموم بحسب الأسواق» 
والعملاء والمنافسين. 

تحدّد الإستراتيجيات القائمة على آليات السوق؛ على وجه الخصو ص إذا كان النظر 
على اعتبار أسواق متعددة (الإستراتيجية المتكاملة) أو مجرد سوق واحدة (الإستراتيجية 
المعزولة) فيما يتعلق بالتوقعات ومدى الرضا. بينما تحدد الإستراتيجيات القائمة على 
العملاء درجة الفردية التي ينبغي تطبيقها على أشكال العناوين المستخدمة في التعامل 
مع العملاء - إلى أية درجة تكون محددة. بينما تحدد الإستراتيجيات القائمة على 
المنافسة تصرفات الشركة تجاه منافسيها. هناء يتم تمييز إستراتيجيات الصراع 
والتعاون (برون» .)٠١٠١4‏ 


- الهياكل التشغيلية لادارة جودة الخدمات: 

تلزم أدوات إدارية محددة للجودة لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة ونظام إدارة الجودة 
من الناحية العملية التشغيلية. حيث إن وظيفتها هي ضمان جودة الخدمات خلال 
المراحل المختلفة لعملية مخرجات الأداء. 

هنا لا بد من الإشارة إلى دوائر الجودة. تنقسم دوائر إدارة الجودة إلى أربع مراحل 
(أيزو النظام القياسي الألماني الأوروبي :44١17‏ 997١!؛‏ زولاندن :)7٠١7‏ 
- تخطيط الجودة. 
- مراقبة وضبط الجودة. 
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تصف المقاطع التالية كيفية تنظيم المراحل المختلفة لإدارة الجودة لشركات الخدمات 
ومقابيس الجودة التي ينبغي تطبيقها في كل مرحلة تحديداً . 





1-٠‏ أدوات تخطيط الجودة: 

يعرّف تخطيط الجودة, وفقاً لمعيار أيزو العالمي 7٠٠١ :4٠٠١‏ بأنه ذلك الجزء من 
إدارة الجودة الذي يحدد أهداف الجودة والعمليات التشغيلية اللازمة والموارد ذات 
الصلة لتحقيق أهداف الجودة في الشركة. 


في هذا السياق. تشمل المرحلة الأولى لإدارة الجودة تخطيط وتطوير مجموعة 
متطلبات الجودة لمختلف خدمات الشركة. هنا؛ تكمن المسألة في إعداد متطلبات 
الجودة المختلفة (ميفيرت وبرون. )٠٠ ١5‏ وليس تحديد جودة خدمات الشركة بعينها. 
تبعاً لذلك؛ يتمّ تحديد المتطلبات الدقيقة لجودة الخدمة من وجهة نظر العملاء 
والموردين. هذا هو الشرط المسبق الضروري لتطوير المنتجات والخدمات التي تتماشى 
مع الأفكار المسبقة من الأطراف المعنية. يوضح الجدول رقم )١(‏ كيفية تنفيذ إجراءات 
القياس الكمي والنوعي لتسجيل التوقعات والتصورات عن الجودة. 


جدول رقم )١(‏ خطة نموذجية لقياس جودة الخدمة (المصدر: برون: )1١١8‏ 














إجراء القياس الكمي / النوعي 
(سيرف كوال؛ المخطط الأزرق تحليل الصلات المكررة للمشاكل) 


الموظفون الإداريون لقسم أبحاث تسويق خدمات الشركة 


تقييم البيانات استناداً إلى دراسات مسوح العملاء المنتظمة 


سس 
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إن الإدارة هي المسؤولة عن ضمان تنفيذ المسوحات والاستبانات الشاملة للعملاء 
مرة في السنة على الأقل. كما يجب أن يتلقى كل مكتب فرعي تحليلاً مفصلاً 
لنتائج تلك الاستبانات: حيث ينبغي تقديم الأحكام الصادرة عن العملاء القائمة على 
المعابير الفردية المختلفة: إضافة إلى التقديرات العامة في صورة متماس كة ومترابطة 





من بين العديد من إجراءات قياس الجودة المتاحة؛ سيتم فقط عرض تلك الأدوات 
التي تبدو مناسبة بشكل موجز لالتقاط معايير جودة محددة في تخطيط الجودة 
(بينكنستاين. 1997؛ هائر. .)١594‏ 
بعض الإجراءات التي يجب العمل بها في إطار عمل تخطيط الجودة والواجب 
ذكرها هي: 9 1 
- تقنية الحوادث التتابعية. 
- تحليل الصلات المكررة للمشاكل (11:838). 
- الصفات المميزة - المنظور الموجه للعملاء. 
- الصفات المميزة - المنظور الموجه للموظفين. 
- إجراء مقترحات الموظفين. 
- نشر وظيفة الجودة ((0171). 
- المقارنة المعيارية. 
- التحليل باستخدام شكل عظمة السمكة. 
- سلسلة العمليات الموجهة بالحدث (826). 








تقنية الحوادث التتابعية: 

إذا عزم مزود الخدمة على التحقق واستغفلال تجارب وخبرات أساسية محددة 
لعملائهاء فإن تقنيات الحوادث المتعاقبة تقدّم تحليلاً منهجياً لعمليات الخدمات مع 
رسم تخطيطي مساعد لإجراءات سير العمل (ستاس وهينتشل؛ .)199١‏ يسمح 
هذا المخطط بإجراء مسح شامل وتقييم مختلف أوضاع الاتصال من وجهة نظر 
العميل. 
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تحليل الصلات المتكررة للمشاكل (5145): 

يستخدم تحليل الصلات المتكررة للمشاكل مع التحليل التخطيطي كأداة قياس 
بصرية مساعدة وشاملة لتسجيل المكونات المختلفة لعملية الخدمة وللتعرف على 
المشكلات الظاهرة وما إذا كان هناك حاجة لأي تدخلات. 


الصفات المميزة - المنظور الموجه للعملاء: 

تستخدم المقاربات من منظور العملاء للصفات المميزة - وعلى الخصوص؛ إجراءات 
قياس الميزات - لتحديد معابير الأداء المطبقة على وجهات نظر العملاء: وكذلك إنشاء 
قياسات الرضا العام وإبراز العوامل الداخلية المحددة لجودة الخدمة (باراسورمان: 
زيثمال؛ وبيري؛ 1440 1548). في الممارسة العملية. يستخدم نهج جودة الخدمة 
(021ا56770) في كثير من الأحيان لعمل ذلك؛ حيث إنها توفر إجراء عملياً للفاية للعديد 
من شركات الخدمات الصناعية. توظّف الشركات هذه الأداة ضمن تخطيط الجودة 
للتأكد من معايير الجودة ذات الصلة بالشركة أو الصناعة من خلال إجراء مجموعة 
من المقابلات مع شريحة محددة من العملاء ومناقشات الخبراء وإجراء الاختبارات 
التمهيدية. من خلال تنفيذ استبانات العملاء والموظفين بش كل منتظم (مرة واحدة 
على الأقل سنوياً). يمكن للشركة بعدها اكتشاف كيف للمجموعات المهتمة ذات الصلة 
أن تقيم معايير الأداء. وكيف يزنونهاء ومن أين ينبع سوء الجودة داخل الشركةة 


الصفات المميزة - المنظور الموجه للموظفين: 

تستخدم المسوحات الشاملة المنفذة على الموظفين مقاربات من منظور الموظفين 
للصفات المميزة. وهي ذات أهمية خاصة في وضع وتنفيذ نظم إدارة الجودة 
المستخدمة في شركات الخدمات. كما ينبغي دعوة جميع أعضاء القوى العاملة 
في الشركة من قبل إدارة بحوث السوق في الشركة للرد على مسوحات التحقق من 
الجودة المدركة لكل من أداء الخدمة الخارجية والداخلية؛ ويفضل أن تكون على فترات 
بحدّ أقصى لا يتجاوز اثنى عشر شهراً. من ناحية من المهم تحديد كيفية تقييم 
الموظفين لجودة المنتجات والخدمات من وجهة نظرهم الشخصية (هايست وفروم» 
))٠١7‏ وما هي الافتراضات التي يقدمونها حول توقعات العملاء. ومن ناحية أخرى. 
من المهم ملاحظة أهمية ما يميّزونه وينسبونه لمعابير جودة محددة. هناء يتم تسجيل 
مختلف المواقف القائمة بين الموظفين الإداريين والموظفين الذين يتعاملون مع العملاء. 
بالإضافة إلى التباينات القائمة بين مختلف مكاتب فروع الشركة. كقاعدة عامة؛ فإن 
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إدارة الشركة الخدمية هي المسؤولة عن تنفيذ مسوحات الموظفين الشاملة: وبالتالي 
ضمان قبول نتائج المسح من جميع أنحاء الشركة. 
إجراء مقترحات الموظفين: 

يوضر هذا الإجراء معلومات مكمّلة لمسوحات الموظفين الإلزامية, كما تساعد في 
تحديد مواطن الإشكال في الجودة والتي يتعين معالجتها وفقاً لمجموعة متطلبات 
الجودة ضمن إطار عمل تخطيط الجودة. 

فيما يصب في مصلحة تحفيز الموظفين, من المهم مكافأة مقترحات التطوير 
والتحسين التي يتقدم بها الموظفون (بصورة مادية أو معنوية)» وفوق ذلك كله. وضعها 
حيز التنفيذ. الاقتراحات التحسينية التي تستحق الثناء لابد من نشرها والتنويه بها 
في النشرات الداخلية للموظفين كلما أمكن ذلك؛ مما يلهم زملاءهم على المشاركة 
بالمثل (هايست وفروم. .)7٠١07‏ 
نشر وظيفة الجودة: 

نشر وظيفة الجودة هو مفهوم متعدد المراحل: من خلال تحليل مفصّل لسلسلة 
القيمة المضافة في كل خطوة من عملية الخدمة: تتمّ إعادة صياغة متطلبات العملاء 
كمواصفات للخدمة التي يتعيّن القيام بها. توفّر هذه العملية كتيب مهام الخدمة 
وتتطلّب إصدار المهام المنصوص عليها كمواصفات للخدمة (ساكس. 15917). 
المقارنة المعيارية: 

تهدف المقارنة المعيارية أساساً إلى تحسين موقع الشركة التنافسي. هناء يتم 
البحث بصورة منتظمة عن هدف إستراتيجي - المسمّى المقياس الممستهدف أو 
العياري. تتمّ هذه العملية ليس فقط داخل الشركة أو قطاعها الصناعي. بل أيضاً 
عبر الصناعات. 

في عملية المقارنة المعيارية» يتم التعرف على العوامل المسيبة المحددة لنجاح معابير 
مختارة: كما يتمّ استعراض وتأصيل الشروط المسبقة الضرورية لنجاح الشركة. هناء 
على سبيل المثال ينبغي تعيين قيمة رضا العملاء للمنافس الناجح والقيمة المستهدفة. 
علاوة على ذلك. فإن العوامل المؤدية إلى نجاح المنافسء بمجرد تأكيدها وتحليلهاء 
يمكن تكييفها وتطبيقها على إجراء الشركة الجاري عرضها . 
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التحليل باستخدام شكل عظمة السمكة: 

يساعد التحليل باستخدام شكل عظمة السمكة, القائم على ما يسمى بمخطط 
السبب والأثر (أو مخطط إيشيكاوا)؛ على تحديد وتوضيح مختلف أسباب مشاكل 
الجودة بيانياً من وجهة نظر المورد بصورة منهجية شمولية. وانطلاقاً من هذه المرحلة 
التنفيذية:, لا بدّ من نقل مواصفات الخدمة وتحويلها إلى مواصفات تسليم الخدمة 
التي تعتبر مهمة لعملية إنتاج الخدمة (ساكس, 11947). وعليه؛ فإن نجاح تخطيط 
الجودة الداخلي والخارجي يعتمد أساساً على تجنب مشاكل واجهة الخدمة والتنسيق 
بين مجالات التخطيط (أيزو النظام القياسي الألماني الأوروبي .)6٠٠١‏ 
سلسلة العمليات الموجهة بالحدث (550): 

تعتبر طريقة سلسلة العمليات الموجهة بالأحداث تقنية لنمذجة عمليات الأعمال 
المعتمدة من إدارة المعلومات التي تقدّم عمليات إنتاج الخدمة كسلسلة من المهام 
والوظائف. الأحداث (مثل؛ تلقي بريد استفسارات العملاء) هي عوامل إثارة تأتي 
من مخرجات مختلف الوظائف والمهام. بينما تظهر روابط الوصل في هذه الطريقة 
كعقد ربط وسيطة بين عوامل الوصل. هذه العوامل هي القواعد والشروط التي توجّه 
عمليات الخدمة. تسهل هذه الطريقة التخطيط المنهجي والشامل لنقاط الاتصال 
بالعملاء وعمليات الدعم لها . 
2-٠‏ أدوات مراقبة الجودة: 

تتبع مرحلة مراقبة الجودة مرحلة التخطيط للجودة وتعقبها. وهي تعرّف بأنها 
ذلك الجزء من إدارة الجودة الذي يهدف إلى تلبية متطلبات الجودة. وتشمل كافة 
الأنشطة الداعمة لتحقيق متطلبات الجودة من وجهة نظر العملاء والشركة (برون 
م يتم تحديد مجموعات مختلفة من الأدوات على النحو التالي (كما في الشكل 
رقم :)١‏ 
- الأدوات ذات الصلة بالموظفين. 
- الأدوات ذات الصلة بالثقافة. 
- الأدوات ذات الصلة بالمنظمة. 
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٠‏ اختيار الموظفين يك 
٠‏ تطوير الموظفين 6معمممماءيهل )550 
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أدوات ضيط الجودة 
ذات الصلة بالعملاء 
اعدف بطتلهبو معنت لسع مماكنه. 


ش 

5 عمتممقام تاهيه 2 

: 

0 ععم هندعم بواأأاقنيه 

اك دجس 2 
ولع مكها باألهبية 


أدوات ضبط الجودة 


ذات الصلة بالمنتظمة 
امعامم الدبو معدا أاهبيه 


بيه فضي 


أدوات ضيط الجودة أدوات ضيط الجودة 


ذات الصلة بالتنظيم العمليات ذات الصلة با التثذن 
ادي 4 0 
معبالرة-رأأاقنيه معبطم- برا ألدنيه 
مماغةىأمديره أهمملغميعمه. مملغة أمقعه اسيئر 


أدوات ضبط الجودة 000 
ذات الصلة بالثقافة مت ب 
مع نامل -عمنطابع 
أمعامه برطااقنو 








٠‏ تتظيم اجون 2 الأساسي 


تنظيم الجودة انوي 





#-1-7 أدوات مراقبة الجودة ذات الصلة بالموظفين: 

تتم الخدمات عادة بين موظف الشركة (موظف الاتصال) والعميل في سياق ما 
يسمى عملية التفاعل الموجّه (شولز. .)٠٠٠١‏ هناء تتفاوت استجابة مستوى الدلالة 
المنسوبة إلى الحدث التفاعلي. كمؤشر على جودة الخدمة: تبعاً لمدة العامل الخارجي: 
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وحدة تأثيره؛ وارتباطه بالخدمة. يلعب موظف الاتصال دوراً مهما في لقاء بحث 
وتقديم الخدمة (بتنر. مومزء تيترواء 144) سواء في خدمات حل المشاكل أو اللقاءات 
الشخصية. 

لذلك من الأهمية بمكان لجودة أداء الخدمة أن تعمل الشركة على أن تكون القدرات 
المهنية لموظف الاتصال تلبي متطلبات العميل الخاصة أثناء تقديم الخدمات. 


وعليه. يقع على عاتق الإدارة واجب تأمين ورفع مستوى كفاءات الموظفين باستمرار 
وحرصهم على إنتاج معايير جودة الخدمة المطلوبة بمستوى عال من خلال اعتماد 
المقاييس الخاصة بسياسات التوظيف. وسيتم ذكر أدوات الجودة ذات الصلة من بين 
مختلف الأدوات المتاحة لهذا الغرض وهي: 


- اختيار الموظفين. 
- تطوير الموظفين. 
- تحفيز الموظفين. 
اختيار الموظفين من منظور الجودة: 


لا بد من تحديد معايير الاختيار التي تقيّم المهارات الاجتماعية لمقدم الطلب». 
إضافة إلى المؤهلات العلمية. عند إشراك الموظفين الجدد في الأنشطة التي تنطوي 
على الاتصال المباشر بالعملاء (على سبيل المثال: أمناء الصناديق والمحاسبة؛ مكاتب 
الاستعلام واستشاريي العملاء ومديري الحسابات) (هوفمان؛ 1985). 

إضافة إلى الاختبارات التحريرية والمقابلات الشخصية:, لا بد من إجراء اختبارات 
السلوك (لعب الأدوارء والمناقشات الجماعية). على سبيل المثال: اختبار مقدرة المتقدم 
على التعامل مع حالات اتصال حقيقية مع العملاء والتي يمكن من خلالها تقييم 
قدراتهم التواصلية (هوفمان. 1545). 

إذا لوحظ خلال المقابلة الشخصية أن طالب الوظيفة ضعيف أو لا يملك عقلية 
ممثلي خدمات العملاء. وعدم إظهاره لأي تعاطف أو تواصل اجتماعيء فإنه لن يكون 
راضياً فيما لو حصل على الوظيفة الشاغرة ولن يتمكن من إرضاء العملاء في 
الممستقبل. علماً بأن التخصص كالقدرة على التعامل مع المسائل التقنية وأمثالها 
يمكن أن تدرس أو تطور في دورات تدريبية متخصصة. إلا أن الذهنية الخدمية 
والقدرة على التواصل الاجتماعي هي مكونات شخصية ويمكن اكتسابها على نطاق 
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محدود من خلال التدريب. وينبغي على المتخصصين التقنيين ومديري الموظفين, 
الذين يتحملون المسؤولية في استقطاب موظفين جدد إيلاء مزيد من الاهتمام لمهارات 
الخدمة والاتصال الخاصة بمقدمي طلبات التوظيف الجدد. 


تطوير الموظفين من منظور الجودة: 
تلعب التدابير المستخدمة في تطوير الموظفين في التعليم والتعليم المستمر في 
منحى الجودة - دوراً مهمأ في مراقبة الجودة؛ لأنها تسهل تنفيذ نهج إدارة الجودة 
للشركة وتحقيق الهدف من إشراك كافة أعضاء طواقم الموظفين. في هذا الصددء 
فإن المهمة الأساسية لتطوير الموظفين هي زيادة كفاءاتهم. حيث. تم تحديد أربعة أنواع 
من الكفاءات (شنايدر وشيشيترء :)١99١‏ 
-١‏ الكفاءة التقنية أو المتخصصة: المعرفة التقنية للموقع الوظيفي المطلوب؛ على 
سبيل المثال؛ لا بد من معرفة مندوب مبيعات التأمين في سوق التأمين. 
"- كفاءة المفاهيم أو الكفاءة المنهجية: القدرة على تطبيق الأساليب المختلفة لحل 
المشاكل وإيجاد البدائل والتعلم, فعلى سبيل المثال: التعامل مع مشاكل محددة 
للعملاء. 
- الكفاءة الاجتماعية: القدرة على العمل الجماعي؛ والإخلاص في العمل؛ مهارات 
الاتصالء والتركيز على العملاء. 
4- الكفاءة النفسية: الدافع. المواقف؛ والصناعة. على سبيل المثال. إنشاء ثقافة 
الشركات الموجهة لصالح العملاء. 
ينبغي على سياسة تطوير الموظفين الموجهة للجودة؛ التي تسعى لتطبيق نظام إدارة 
الجودة عبر المؤسسة بأكملهاء أن تتوسع أو تحسّن برامج تطوير الموظفين القائمة عبر 
اطلاعهم على الكفاءات الاجتماعية والنفسية - بالإضافة إلى التدريب المتواصل على 
أيدي الكفاءات المتخصصة والمنهجية. 
أيضاً لا بدّ من استخدام مسوحات الموظفين لمعرفة مجالات التدريب التي يحددها 
الموظفون أنفسهم لتلبية احتياجاتهم الخاصة وتلك الخاصة بزملائهم. وبالتالي 
لا تتجاوزما هو ضروري. بالإضافة إلى ذلك. من المفيد عقد اجتماعات مناقشة 
الملاحظات والشكاوي لتقييم محتوى وشكل وطول مدة التدريب من أجل مواصلة 
تحسين جودة التدريب وعمليات التعليم المستمر وبشكل دائم. 
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يعتير العديد من مجالات التدريب المتعلقة بفئات مستهدفة تحديداً داخل الشركة 
اللبنات المركزية لتدريب موظفي شركات الخدمة الموجه نحو الجودة. وفيما يلي ثلاث 
لبنات فعالة بشكل خاص, تم استخدامها فعلياً بنجاح في شركات الخدمات: 
- الحلقات الدراسية في الجودة: تضم المجموعة المستهدفة جميع الموظفين. غالبا 
ما تستخدم الحلقة الدراسية كمنبر لمناقشة مختلف قضايا الجودة: مثال ذلك 
مسوحات الموظفين والعملاء. وتحسين جودة العمليات الداخلية, أو جودة الخدمات 
الاستشارية للعملاء. وتكمن أهمية مثل تلك الحلقات في قدرتها في تحفيز وتشجيع 
الاهتمام الموجه لخدمات العملاء. 
- التدريب أثناء الخدمة لموظفي الاتصال: تتكون المجموعة الممستهدفة من جميع 
الموظفين العاملين في حالات خدمة الاتصال مع العملاء (على سبيل المثال» 
الاستقبال؛ وتلقي المكالمات. ومديري الحسابات). كما يقوم التدريب بتحسين كفاءة 
أداء المشاركين من خلال تعليمهم أساليب المحاورة والنقاش؛ فضلاً عن سيكولوجيا 
التسويق؛ مما يسهم في توسيع مداركهم السلوكية. كما يعزز قدراتهم على الاستماع 
لرغبات وحاجات عملائهم. 
- التدريب للموظفين الإداريين: تتش كل المجموعة المستهدفة من الموظفين الإداريين 
العاملين في مكاتب الفروع والمركز الرئيسي الذين يعملون بش كل وثيق مع خدمات 
العملاء. تدعم هذه اللبنة إدارة شركة الخدمة التي تتحمل المسؤوليات المتعلقة 
بالخدمة عن طريق تعزيز مهارات الاتصال والمهارات التحفيزية لديهم. هذه المهارات 
هي متطلبات مسبقة لتحسين القدرات الإدارية وبالتالي ضمان جودة الخدمات. كما 
ينبغي تدريب جميع الموظفين الإداريين على أساليب الاتصال والإدارة النفسية من 
أجل إحداث تغييرات في مواقف وسلوك الموظفين: وبالتالي تحسين خدمة العملاء. 
ويتم تقديم هذا التدريب المساعد عند تنظيم مقابلات التقييم. 
يجب تسليط الضوء على جانب مركزي: إذ يجب أن تكون محتويات التدريب 
مناسبة للاستخدام وقابلة للتطبيق؛ بصرف النظر عن نطاق وهيكل التدابير المحدد 
للتأهل (شايلدنخت. 1497). من الشروط الأساسية لإحداث نتائج تعليمية إيجابية 
وبالتالي فإن تحقيق الركيزة الأساسية لإدراك مفهوم إدارة الجودة بنجاح هو إدراك 
السلوك الموجّه للعملاء داخل الشركة؛ والتي تعتمدء كقاعدة. على النطاق القائم لحرية 
العمل النسبية واتخاذ القرارات داخلها. 
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تحفيز الموظفين من منظور الجودة: 

من الضروري في إدارة الشركات وضع وتطبيق التدابير المناسبة لحفز موظفيها 
وتشجيعهم حتى يكونوا على استعداد لوضع المعرفة التي اكتسبوها حول تعاملهم 
مع العملاء حيز التنفيذ وفرضها في واقع ملموس مع تلبية المعابير المعتمدة (فون 
ديمرء 1960؛ روزتنستيل. .)3٠١١‏ إن أنواع التحفيز الخارجي لها أهمية خاصة عند 
وضع وتطبيق نظم إدارة الجودة؛ بمعنى, استخدام الحوافز المتصلة بأوضاع العمل أو 
نسبة الإنجاز وتقدم العمل أثناء التنفيذ كوسيلة لمكافأة جهود الموظفين والثناء عليهم. 
أضف إلى ذلك لا بد من بناء الدوافع الذاتية في أنشطة العمل نفسها بهدف ضمان 
استمرار سلوك دعم واحترام معايير الجودة الموجهة للعملاء على المدى البعيد. كما 
ينبغي توجيه ظروف العمل وأنشطته لإثارة الحماس عند الموظفين؛ مما يدفعهم للعمل 
اعتماداً على قوة الدافع الداخلي لتقديم مستويات عالية من جودة الخدمة. 

يلخص الجدول رقم (2) أنواع الحوافز الشخصية التي تعمل على تحفيز الموظفين 
لتحسين سلوكهم في خدمة العملاء. تشمل برامج الحوافز للمجموعات محفزات مثل 
المكافآت والعلاوات للفريق أجمع وتقدير فريق الخدمة. تعزز هذه الدوافع بفعالية 
الذهنية الموجهة للجودة لمجموعات المشاريع والإدارات. 

جدول رقم (1) الحوافزالمتصلة بجودة خدمات الشركات 


0 


- المكافآت عن تقديم المشورة | - الإشادة والثناء الشخصي. | - تعميمات الثناء الشخصية. 
الموجهة لصالح العملاء. - نشر الإنجازات من خلال 

- العلاوات المتصلة بمكونات ]أ وسائل الإعلام الداخلي 
الراتب (من منظور أ (صحيفة الموظفين. لوحة 


العملاء). الإعلانات). 


- زيادات الراتب عن السلوك ]| - نقل المسؤولية عن مهام أداء 
الموجه لصالح العملاء. المشروع (مثل مجموعات 
- الحق في المشاركة في أ الجودة). 
الحلقات الدراسية. - إمكانات الترقية والتقدم 
- رحلات السفر. الوظيفي. 
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تلعب أنظمة الأجور التي تحدد بنداً قابلاً للتعديل في الراتب دوراً بالغ الأهمية في 
هذا السياق. بالإضافة إلى نظم الأجور التقليدية التي تعتمد على معدّل مبيعاتها. 
يجب على الشركة النظر في إنشاء ما يسمى نظام المكافآت الموجه لخدمات العملاء؛ 
الذي يهدف إلى تدريب موظفين في مجال الجودة وتنفيذ إدارة الجودة (تزوفيك, 
4 برون:8١٠٠).‏ حيث تستخدم العوامل غير المالية مثل درجة رضا العملاء 
والمحافظة عليهم كأساس لتقييم المكافاة المتغيرة - بهدف الوصول إلى معايير أفضل 
لجودة مستويات أداء الخدمة المقدمة من الموظفين للعملاء. 

بالإضافة إلى ذلك. من المهم من وجهة نظر شاملة أن نرى تناسقاً بين خطط 
الحوافز المختلفة لأجزاء الشركة المختلفة وإداراتها. وهذا يمنع مجموعات معينة 
من الموظفين ذوي الإنجازات المثالية من أن يكونوا غير راضين وكذلك يمنع حدوث 
التناقضات بين برامج التحفيز. 


3-7-٠‏ أدوات مراقبة الجودة ذات الصلة بالثقافة: 


بالإضافة إلى جوانب سياسة شؤون الموظفين, يلعب مناخ العمل بين الموظفين دوراً 
فاعلاً في إدارة الجودة في الشركات. وعليه؛ ينبغي تطوير ثقافة الشركة - وهي 
منظومة من القيم المشتركة والتصورات المعيارية, فضلاً عن التفكير المشترك وأنماط 
السلوك التي تحكم القرارت, والأفعال والأنشطة لأعضاء المنظمة - لا بد أن تطور أكثر 
بحيث تكون أكثر توجهاً نحو العميل والخدمة - وهذا يعني - من الناحية المثالية - أن 
يقدر جميع الموظفين الإداريين وكذلك جميع موظفي المكاتب الأمامية والخلفية جودة 
الخدمة المتميزة بحيث تصبح التوجهات الداخلية والخارجية تجاه العملاء مرادفاً 
لطريقة الحياة الطبيعية؛ أي باعتبارها أمرأ طبيعياً في العمل اليومي. وهذا هو 
السبيل الوحيد لإقامة ثقافة الخدمة التي تغطي المؤسسة بأكملها (جرونروس, ١٠٠7؛‏ 
برون. .)3٠١٠١8‏ 

إن تحويل ثقافة الشركات, على الرغم من ذلك. هي عملية طويلة جد ودقيقة. 
من ناحية. سيتفاعل بعض الموظفين باستخفاف مع إنشاء إدارة الجودة إذا 
بدت التفييرات التي تتناقض مع قيمهم السابقة والراسخة. ومن ناحية أخرى, 
يمكن استخدام التعديلات الرسمية بدرجة محدودة لإحداث التغييرات الثقافية 
الأساسية - على النقيض من إعادة هيكلة المنظمات أو إدخال أنشطة محددة 
للجودة (برون: .)٠٠١8‏ 
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على خلفية هذه العقبات الثقافية المحتملة عند الشركات. يطلب من الموظفين 
الإداريين لشركات الخدمات أن يكونوا مثالاً يحتذى لمفهوم الجودة عند زملائهم 
والشركاء في السوق من خلال قراراتهم وأفعالهم ونشاطاتهم: مما يشجع على التوسع 
في ثقافة الخدمة بهذه الطريقة. 

إن الجوانب الثقافية المذكورة في الشكل رقم (؟) لها أهمية خاصة عند اعتبار 
مختلف مناهج إدارة الشركات ومديري الفروع وكذلك رؤساء الإدارات كمثال عمل 
نموذجي. 


شكل رقم (1) الجوانب الثقافية من نموذج الأدوار الوظيفية المفترضة لموظفي شركات الخدمة 


قبول الإدارةلمقترحات التقدير الملني للمرظفين بشكل مهام الطاقم الإداري لتوقير 


خدمات ذات مستوى عالي 
جين مفتيويم ما النحاء لماع جمدم أن رجح 
مادم معاد 


فردي كمقوم اساسي #سلسلة 
الخدمة داخل المنظمة. 


ع بحاي لممشايظما لوقه صعوا. 
مث ماجمد ديا مامد مذ أن بعاصم 


سلوك الطاقم الإداري المرتكز 
التكيف/مرونة الإدارة على الخدمة خلال تعاملات 


وجاحنام 8 اهدجم لاوم بعر الاتصال مع العملاء 


سيك 
ابد لممعهمصدج د ممصي عام مج حيط 
توعاممة نمدم بمصمادية ممعم وا 
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بالإضافة إلى أدوات مراقبة الجودة المتصلة بالموظفين والثقافة؛ والتي تهدف في 
المقام الأول؛ إلى تغيير الأحكام القيمية: وعمليات التفكير والسلوكء تلعب الطريقة 
التي يتمّ بها تضمين إدارة الجودة تنظيمياً دوراً مهمأ . 
٠-7-1“‏ أدوات مراقبة الجودة ذات الصلة بالمنظمة: 
يجب استيفاء مختلف المتطلبات الهيكلية والتشغيلية المسبقة من أجل تنفين إجراءات 
إدارة الجودة المحددة بصورة مرضية (جرونروسء ١٠٠٠؛‏ شنايدر وبوين؛ .)١9560‏ 
والهدف من ذلك هو إضفاء الطابع المؤسسي على إدارة الجودة داخل تنظيم شركة 
الخدمة؛ مما يسهل سرعة ومرونة مراقبة الجودة. 
الهيكل التنظيمي الموجه للجودة: 
يمل تكوين الهيكل التنظيمي لإدارة الجودة في شركات الخدمات تحدياً. حيث 
وجود الإدارات المتعددة وغير المتجانسة في كثير من الأحيان إضافة إلى الشركات 
التابعة والمتصلة بها والتي يجب أن تدمج جميعاً ضمن هيكل واحد. ولا يقتصر التأثير 
فقط في إدارات الخدمة والتسويق: بل أيضاً موظفو سلسلة خدمات الشركة؛ وبعبارة 
أخرى, الموظفون ضي المكاتب الأمامية والخلفية؛ إضافة إلى رؤساء الإدارات والمديرين. 
إن الهيكل التنظيمي فعال لتسخير إجراءات تنظيم الجودة الثانوية (أي المترسخة في 
المدى القصير) وليس فقط الأساسية (أي المترسخة في المدى الطويل). 
- تنظيم الجودة الأساسي: يعني تفويض مسؤولية إدارة الجودة في هرم التسلسل 
الإداري أو إلزام كل مدير التأكد من ضمان الجودة ومنحاها الموجه للعملاء وتحقيق 
أهداف الجودة المنصوص عليها. ومن المنطقي إنشاء مكتب مركزي للجودة يتكفل 
بمهام التنسيق والاتصالات؛ بجانب وحدات التشغيل الهيكلية اللامركزية لإدارة 
الجودة والمشتركين معها في مكاتب الفروع. كما أن وضع مفاهيم وتنفيذ البرامج 
التدريبية للجودة ومراجعة الجودة لا بد أن يتم من قبل موظفي هذه الإدارة المركزية. 
حيث تتمكن الشركة بهذه الطريقة من وضع معابير متماسكة للجودة وإجراء المقارنات 
بين الإدارات والمكاتب الفرعية. 
- تنظيم الجودة الثانوي: يمكن رؤية حلقات الجودة كطريقة مكملة أو ثانوية لتنظيم 
إدارة الجودة. إذ إن حلقات الجودة هي اجتماعات مجموعات دائمة. وتتألف من 


خمسة إلى عشرة موظفين أو عدة إدارات تخضع هرمياً لقسم تنفيذي وتجتمع 
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دورياً على فترات منتظمة (على الأقل مرة واحدة في الشهر) خلال أو خارج أوقات 
ساعات العمل الاعتيادية وعلى أساس طوعي بفرض مناقشة مشاكل محددة في 
الجودة. كما يمكن العمل على إيجاد حلول للمشاكل تحت إشراف خبير مؤهل 
وتطبيق تقنيات خاصة في حل المشاكل: فمن الممكن تنفيذ هذه الحلول على سبيل 
التجربة ورصد نتائجها في وقت لاحق. كما يجب التحقق من المقترحات التطويرية 
بالمقارنة مع اللوائح القانونية والتنظيمية للمؤسسة. على أن حلقات الجودة في كثير 
من الأحيان وعلى نحو متزايد تستخدم لبناء وبث التوعية بالجودة والمسؤولية في 
نفس الموظفين تجاهها - بالإضافة إلى التحسينات المستهدفة لجودة الخدمة -: 
فهي تخلط بين مختلف الدوائر والأقسام لتحديد المشاكل ذات الصلة بالجودة 
وتحسن جودة الاتصالات الداخلية مع المكاتب الفرعية والمركز الرئيسي. إن حلقات 
الجودة مناسبة كأدوات إدارية لأنها تسهل تبادل الخبرات وتعزيز القدرات الذاتية 
للموظف. حيث توجد مجالات موضوعية محددة ينبغي تحليلها ومناقشتها في 
حلقات الجودة؛ بحيث يتم أخذ المعلومات والمقترحات التي تصدر عن حلقات الجودة 
على محمل الجدّ والعمل على تنفيذها فعلياً. كما أنه من الضروري أن يقتنع كل من 
هم في مستويات الإدارة بأهميتها والعمل على إقامة العروض دورياً أمام مجلس 
الإدارة لإطلاعهم على النتائج الصادرة عنها. 


التنظيم العملياتي الموجه للجودة: 

يُعنى وضع تنظيم العمليات الموجه للجودة باثنين من العناصر الأساسية هما: 
تنظيم هيكل العمليات وإدارة واجهة التعامل معها (برون» .)٠٠١7‏ تستهدف عملية 
تنظيم هيكل العمليات بالأساس عمليات التشغيل التي صممت خصيصا لتوقعات 
العملاء والواردة في إدارة العمليات الموجهة للعملاء. مما يعني ضرورة عدم النظر 
إلى العمليات بمعزل؛ ولكن من الأحرى الربط بين مختلف الإدارات من خلال عمليات 
موحدة. وتعد إدارة العمليات وإعادة الهندسة هي الأكثر أهمية في هذا السياق (برون 
وفرومير. .)5٠١5‏ 

فى حالة إدارة العمليات فإن أساس المسألة هو اختيار ما يسمى بالعمليات الأساسية 
من عدد من عمليات الأداء القائمة وتهيئتها بالعديد من التدابير والإجراءات التنظيمية 
المناسبة التي تحتوي أقل عدد ممكن من الواجهات. ونتيجة لذلكء فإن أشكالا خاصة 
من التنظيم مثل إدارة المشاريع وفرق العمل تكون قابلة للتطبيق. 
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إن الهدف من إعادة هندسة العمليات قصير في طبيعته وهو يتعامل مع إعادة 
التصميم والقضاء على نقاط الضعف في العمليات. 

كما ترتبط إدارة الواجهة ارتباطاً وثيقاً مع تنظيم هيكل العمليات الموجه للجودة 
وتكمن المسألة هنا في توجيه الواجهات بين الإدارات - على سبيل المثال؛ بين التسويق 
والبحوث والتطوير - نحو تحسين جودة الخدمات. يتوافر في هذا المجال نهجان: في 
النهج الأول. لا بدّ من الاستغناء عن متطلبات التنسيق الزائدة وتقليصها (عن طريق 
دمج الإدارات: على سبيل المثال). أمّا في النهج الثاني: فتكمن المسألة بالنجاح في 
تقليل الحاجة إلى متطلبات التنسيق الضرورية ولا يمكن تجنبها (على سبيل المثال» عن 
طريق إنشاء فرق متعددة الوظائف). 

من الضروري في نهاية المطاف لتحقيق النجاح في مراقبة الجودة في شركات 
الخدمات, أن تكيّف نظم المعلومات والاتصالات: بالإضافة إلى المعرفة الفنية المتخصصة 
والصفات الشخصية التي يطلب العملاء توافرها في موظفي الاتصال؛ كما أضحت 
قدرة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات المستخدمة لدعم التواصل ذات أهمية متزايدة 
في الإسهام في جودة الخدمات. 
7-٠‏ أدوات معاينة وفحص الجودة: 

خلال مرحلة معاينة الجودة ما يهم في تأسيس «١‏ مدى تلبية الوحدة التشغيلية 
المتطلبات الجودة التي وضعت من أجلها» (المعيار القياسي الأوروبي .)6٠٠١‏ هنا يبرز 
هذا السؤال لمعرفة ما إذا كان وإلى أي مدى قد تم بالفعل الالتزام بمتطلبات الجودة 
المنصوص عليها في الخدمة ومواصفات تقديم الخدمة. حيث يتم التمييز هنا بين 
عمليات تفتيش الجودة المسماة بالفحص الداخلي والتفتيش الخارجي. 
«-م-١‏ أدوات معاينة الجودة الداخلية: 

إن مهمة معاينة الجودة الداخلية هو تحديد درجة تحقيق متطلبات العملاء من 
وجهة نظر الشركة. ولهذه المهمة يأتي اعتبار للأدوات التالية: 
- مبدأ العيون الأربعة / الفحوص الإشرافية. 
- مراقبة الموظفين. 
- تقييم الموظفين / تقييم ردود فعل الموظفين. 
- التدقيق الخارجي على الجودة / مسوح الموظفين. 
- التدقيق الداخلي علي الجودة. 
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مبدأ العيون الأريعة / الفحوص الإشرافية: 

أولاً. يتم إجراء تقييم الجودة الداخلية باستخدام مبدأ العيون الأربعة. ويتم تطبيق 
هذا الأسلوب في الممارسة العملية لتقييم الجودة الخارجية فقط في حال امتلاك 
جميع العاملين وعياً كافياً للجودة وفهماً واضحاً لمتطلبات العملاء. حيث لا بدّ أن 
يتمتع كل عضو في طاقم العاملين بالنقد الذاتي وحس المسؤولية عند مزاولته للمهام 
الأساسية في العمل اليومي ورصد مدى محافظتهم وزملائهم على معابير الخدمة 
المحددة في الحالات الاستشارية والعملية. 

لكي يتمّ رصد جودة الخدمات الاستشارية المقدمة للعملاء من وجهة نظر مزود 
الخدمة؛ من المهم أن تشارك إدارة الشركة دورياً (مرة واحدة في الشهر على الأقل) 
في الاجتماعات الاستشارية التي تتم بين الموظفين والعملاء. في الوضع المثالي ينبغي 
على مدير الموظف, هو أو هي., المشاركة بنشاط. بحيث يتدخّل في عملية التفاعل بين 
الموظف والعميل كلما أتيحت الفرصة أو كان ذلك مطلوياً . 

بالإضافة إلى مبدأ العيون الأربعة. تطبق الشركات على نحو متزايد الضوابط 
الرقابية وحماية بيانات النسخ الاحتياطي على أجهزة الحاسب؛ فهي من جهة؛ أدوات 
رصد ضد سوء الاستخدام. ومن جهة أخرى. تساعد هذه الأدوات أيضا على ضمان 
الامتثال لمعابير الجودة المحددة. 


مراقبة الموظفين: 

في إطار عمل معاينة الجودة الداخلية» لا يزال من المستحسن الإبقاء على يقظة 
المدير السلبية (غير المباشرة) كمراقب عند عقد الاجتماعات الاستشارية مع العملاء. 
في سبيل نقد بناء ومنتج للموظفين. من المفيد على الدوام عقد اجتماعات أخذ 
الانطباعات والملاحظات قبل تقييم الموظف. حيث يمكن علانية تلمّس مواطن القوة 
والضعف في سلوك الموظف تجاه الخدمة عند التعامل مع الزيائن. 


تقييم ردود الفعل: 

عادة: يتم إجراء تقييم الموظفين أو انطباعات تقييم أداء الموظفين: مرة واحدة في 
السنة؛ من قبل المشرفين الإداريين من أجل إجراء تقييم عام للأداء الفردي للموظف 
وتحديد الأنشطة المستقبلية الضرورية. حيث يتم النص على أهداف ومهام الجودة 
التشغيلية في اجتماعات ردود فعل الموظفين وملاحظتهم؛ أي رصد نجاحهم أو فشلهم 
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في الاجتماع المقبل. كما يجب تسجيل الاتفاقات المشتركة بين الرئيس صاحب العمل 
والموظف المرؤوس. حيث تعزى أسباب العجز في أداء الخدمات: من بين أمور عدّة. 
إلى التوصيف الخاطئ للوظائف وتعريض المتطلبات. 

أمشال هذه المشاكل لابدٌ من الإشارة لها وملاحظتها خلال الاجتماع وتقديم 
اقتراحات التحسين (هورفات وأوربان: .)194٠‏ وحيث يمكن أن نفترض أن هناك 
صلة قوية بين الموظف ورضا العملاء. فمن المنطقي تحليل المشاكل والشكاوى التي 
يتقدم بها الموظفون وتعديل الأنشطة والكفاءات ووضعها حيث هو ضروري. من المهم 
في اجتماعات تقييم الأداء تبادل الأفكار مع الموظف عن إسهامه الخاص في تأمين 
وتحسين جودة 5 الخدمة؛ من منظور العملاء اء في إدارة جودة الخدمة. وعلى افتراض أن 
جميع الموظفين يدركون تأثير أدائهم الفردي على تعاملات العملاء داخلية أو خارجية 
عبر سلسلة الخدمة كاملة؛ فإن هذا الإدراك يعد المحرك الدافع له ليكون موجهاً نحو 
العملاء ومن شأنه أن يحدّد في نهاية المطاف مدى نجاح نظام إدارة الجودة. 


التدقيق الخارجي على الجودة / مسوح الموظفين: 

يستخدم هذا الإجراء لتحديد تقييم الموظف بالاعتماد على مدى ما تم" تحقيقه 
من متطلبات العملاء الخارجيين. حيث يقوم الموظفون بتقييم أدائهم في التعامل مع 
العملاء من خلال تقييم أنفسهم من منظور عملائهم لهم (تغيير المنظور) ويصبح 
الطبامهع عن انفسهم 5 أهمية عند مقارنته مع الانطباع الخارجي الذي ظهر من 
نتائج تقييم العملاء للجودة (برون, .)5٠١4‏ 


التدقيق الداخلي علي الجودة: 

يتحقق إجراء تدقيق الجودة الداخلية من مدى الوفاء بمتطلبات العملاء الخارجيين. 
يمكن تكييف مفهوم المقياس الوطني لرضا العميل في صيفة معدّلة على مختلف 
مستويات الشركات والمجموعات (برون ومورمان: .)١5944‏ كما تعمل مقاييس الخدمات 
الداخلية على مقاييس وظائف متداخلة عديدة ترضا العملاء وذلك لفهم محدداتها 
وآثارها. ويتمّ تنفيذها بانتظام من قبل مؤسسة محايدة على مستوى المجموعة أو 
الشركة (برون: 4١٠7؛‏ سيمز وبرون: .)5٠١4‏ 

يرجع الفضل في المزايا الخاصة لنهج المقابيس الداخلية: من جهة: إلى الجمع 
المنتظم والثابت لبيانات رضا العملاء مما يجعلها قابلة للمقارنة عبر المؤسسة. ومن 


إدارة الجودة لخدمات 
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جهة أخرى. إلى الاستخدامات المحتملة للبيانات: في جزء كمؤشرات للرضاء وفي جزء 
آخر كمؤشرات للجودة: كأداة توجيهية لإدارة الجودة. بالإضافة إلى ذلك واعتماداً 
على حجم الشركة وهيكل المجموعة أو الشركة؛ تستخدم على الغالب مؤشرات فرعية 
على مختلف مستويات الشركة لإكمال المؤشر العام. وكأمثلة على هذا النوع تكون 
جميع الشركات التي تمتلك الوحدة القانونية الخاصة بهاء والمراكز الربحية وإدارات 
خدمة الأفراد ومنافذ خدمية معينة. 
7-8-٠‏ أدوات تدقيق الجودة الخارجية: 

إن مهمة تدقيق الجودة الخارجية هي التحقق من استيفاء متطلبات العملاء 
من وجهة نظر العميل نفسه. وتستخدم بعض الأساليب لقياس توقعات العملاء 
وتصوراتهم لجودة الخدمة. ومن بين الأساليب المفضلة المستخدمة ما يلي: 
- نهج الهدف الموجه لصالح العملاء: المتسوق الصامت واستبانات الملاحظة المتخصصة. 
- نهج السمات: طرق تعدد السمات والمناهج المتماثلة. 
- النهج الموجه نحو المشكلة: طريقة تحليل صلة تكرار المشاكل (11888)؛ وتحليل 

الشكاوى؛ وغيرها. 


نهج الهدف الموجه لصالح العملاء: 


لسنوات عدّة وحتى الآن. تطبق شركات الخدمات وبشكل متزايد «أساليب التسوق 
المقنّع». وخصوصاً البنوك وشركات البيع بالتجزئة. هناء يتمّ رصد علاقة واقعية 
متحققة مع العميل؛ وإنشاء حسابات تجريبية؛ وتعقد اجتماعات استشارية تجريبية 
(دروزء 1995). باستخدام هذه الأشكال من التسوق المقنّع, يوافق العميل على السماح 
مؤقتاً برصد حساباته؛ وذلك أساساً بغرض تحديد نقاط الضعف في مستوى الأداء 
المعتاد من وجهة نظر العميل. هناء وعلى سبيل المثال في حالة البنوك؛ يتم متابعة 
وثائق الحساب وجمع تقييمات العملاء عن تجربتهم للخدمة في فترات منتظمة؛ وذلك 
لتقييم مدى وضوح كشوفات الحساب. ونماذج الطلبات. وسجلات تاريخ الإدخال: 
وأوقات التسليم البريدي. إن إجراء إدارة الحسابات الوهمية للاختبار دون إبلاغ المكتب 
المسؤول عن هذه الحسابات: ولكن بموافقة من إدارة التدقيق ومراجعة الحسابات, 
هو أداة لمراقبة الجودة التي تتطلب توجيهاً متزايداً حيث إنها تسمح ببدء استهداف 
الحسابات وحركات الأعمال في داوثر الاستثمار والائتمان والتحقق منها . 
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ينطوي أحد هذه الفحوصات على استخدام ممثل في دور عميل والذي يمثّل أدواراً 
مختلفة بفرض مراقبة الخدمات المصرفية فيما يُعرف باسم اختبارات المكتب أو 
اختبار الاجتماعات الاستشارية. تقدّم هذه الفحوصات لقطات من مكونات متطلبات 
الخدمة: مثل مدى لطف الموظف المراقب وتهدّبه. ومعرفته المتخصصة والتزامه, 
وبذله للجهد في التسويق المتعدد . وينبغي تكرار الشراء الاختباري على فترات منتظمة 
للسماح بعمل بيانات ممثلة لجودة الخدمة المدركة وتأمين التحسينات على الخدمة 
الظاهرة للعيان بمرور الوقت. ومن الضروري أيضا صياغة استبانات مفصلة للتقييم 
وذلك لتنظيم الانطباعات الشخصية للعملاء تحت التجرية بعد الاجتماع ولو على 
الأقل جزئياً ووضع هدف لهم. كما أن المناقشات الاستشارية للاختبار غالباً ما تنفذ 
من خلال الهاتف. والتي ستزداد أهمية في المستقبل نظراً لطلب العملاء المتزايد على 


الخدمات المصرفية المنزلية. 
نهج السمات والخصائص المميزة: 


عند إجراء مسوحات العملاء؛ ليس مرة واحدة, ولكن بانتظام في سياق «نظام تتبع 
رضا العملاء». من الممكن جمع بيانات يمكن استخدامها لإجراء مقارنات مع مرور 
الوقت, بين الإدارات والمكاتب الفرعية. وهذا يجعل من الممكن تحديد التغييرات 
الإيجابية والسلبية في نظرة العملاء المدركة لجودة الخدمة. 

إن إجراء مسوحات العملاء الشاملة وبصورة منتظمة لها أهمية كبرى لشركات 
الخدمة في مراقبة معايير الجودة. حيث من الضروري أن يسأل العملاء عن رأيهم 
في منتجات الشركة وخدماتها خلال وبعد تنفيذ نظام إدارة الجودة من أجل التأكد من 
أن أدوات إدارة الجودة أثبتت فعاليتها على وجه الخصوص. 

ومع ذلك؛ تجدر الإشارة هناء إلى أن معايير الجودة التي جرى تطبيقها لا تظهر 
نتائجها إلا بعد فارق زمني وعلى الأرجح في المستقبل البعيد. وتبعأ لذلك. من 
النادر الكشف عن الصلات السببية على الفور. ومع ذلك؛ تسلّط مسوحات العملاء 
الاعتيادية الضوء على توجهات التطورات الإيجابية والسلبية. وتظهر عادة التحسينات 
والتراجعات في معايير الجودة: تسلط الضوء على الانحرافات عبر مقارنات البيانات 
لمختلف الإدارات أو المكاتب الفرعية؛ مثل الشركات التابعة التى تعانى صعوبات فى 
التنفيذ بسبب مشاكل في التشغيل. ويه : 
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النهج الموجه نحو المشكلة: 

إن الإدارة المنهجية للشكاوى هي أداة رئيسية لفحص الجودة الخارجية لشركات الخدمة 
(برون 147؛ ريمر 14/7؛ ستوس وسايدل؛ .)٠٠١7‏ تعطي المعلومات التي تمّ جمعها 
شكاوى العملاء شفهياً أو خطياً مؤث شرأ على أوجه قصور الجودة المحتملة في تقديم 
الخدمات من جهة؛ كما تظهر الأوجه المحتملة لتحسين الخدمات مستقبلاً. ومن جهة 
أخرى؛ تؤدي معالجة الشكاوى بصورة مرضية كما يراها العميل (على سبيل المثال: تقديم 
الاعتذارات: والبحث سريعاً في السجلات. والتعويض) إلى مستوى أكبر من المحافظة على 
العملاء؛ إذا كان العميل يشعر «بحسن الرعاية» من قبل الفرع حتى عند مواجهة المشاكل. 
ويشار إلى هذا الوضع على أنها «الشكوى المغلوطة». ومن أجل تسجيل مختلف الشكاوى 
التي يتقدم بها العملاء بشكل منهجي منظم؛ من الضروري إضفاء الطابع المؤسسي وتطبيق 
خطوات العمليات المختلفة لإدارة الشكاوى. حيث يتكون نظام إدارة الشكاوى المنهجية من 
الخطوات الجزئية التالية» على الأقل (ستوس وسايدل؛ :)5٠١1‏ 


- التحفيز على الشكوى. 
- قبول الشكوى. 
- معالجة الشكوى / التفاعل والرد على الشكوى. 
- تحليل الشكوى. 


من أجل تحقيق بنية فعالة لتقديم الشكاوى (التحفيز على الشكوى). لا بدّ من 
إزالة العوائق القائمة دون التقدم بالشكوى (ريمرء 1947). فمن السهل إعطاء 
العملاء فرصة فورية للرد سلباً أو إيجاباً على الخدمات التي تلقوها للتوٌ عبر ما 
يطلق عليه «بطاقات التعليق» أو «صناديق الشكاوىء. كما تعتبر طلبات الموظفين 
الفورية لمقترحات العملاء؛ ورغباتهم أو اعتراضاتهم: وسائل مساعدة لكبح مستويات 
إحياط العملاء. 


4-" أدوات ضمان الجودة: 


يمتد نطاق ضمان الجودة ليشمل جميع «الأنشطة المقررة والمنظمة التي تحققت 
في إطار نظام إدارة الجودة وأثبتت جدواها كما هو مطلوب وذلك للوصول إلى مستوى 
مرض للثقة بالمنتجات المعروضة وتلبيتها متطلبات الجودة ذات الصلة» (زولاندزه 
له 
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هناء يمكن التمييز بين أهداف الجودة الداخلية والخارجية: ليناء الثقة المتبادلة 
بين الإدارة والموظفين في قدرة الشركة على تقديم الجودة داخل الشركة وخارجها ومن 
ثم إيجاد أدوات تحفيزية لذلك. 

يخدم ضمان الجودة» على وجه الخصوص: الهدف المتمثل في تعزيز الهوية المتباينة 
والمتمايزة للعملاء والمجموعات المختلفة من المستخدمين: ويعمل أيضاً في بعض الحالات 
كأساس لإصدار الشهادات. 

هناك مفاهيم وأنظمة شاملة متوافرة لدعم ضمان الجودة والتي تستخدم أدوات 
فردية عديدة:؛ منها: 
- الأدلة التوجيهية لإدارة الجودة. 
- إحصائيات الجودة. 
- المقارنة المعيارية. 
- الاتصالات المتكاملة. 
- جودة عمليات التدقيق. 
- الحصول على شهادات المصادقة على الجودة. 


الأدلة التوجيهية لإدارة الجودة: 

في الأساسء تنص الأدلة والكتيبات التوجيهية لإدارة الجودة على سياسات الجودة 
وتصف نظام إدارة الجودة في الشركة. بينما تغطي المسماة «أدلة الجودة» بصورة 
شاملة كافة أنشطة الشركة وما يتبعها أو جزءا منها (المعيار الأوروبي أيزو .)4٠٠١‏ 
كما ينبغي تسجيل كامل عملية تصميم الخدمة والأداء الفعلي للخدمة - على أساس 
مجموعة أهداف الجودة - عند وضع هذا الدليل. وهذا يشمل توثيق الهياكل 
التنظيمية والتشغيلية لإدارة الجودة. وتحديد عناصر الخدمة ومتطلبات الجودة, 
وإرساء السلطات ومجالات المسؤولية (تشرشل؛ 1597؛ ساكس. 1995). 


إحصائيات الجودة: 


إلى أبعد من ذلك؛ تقدّم إحصائيات الجودة؛ بدعم من تقييمات النجاح على سبيل 
المشال؛ معلومات تهدف إلى ضمان معابير جودة الخدمة. وعادة ما تعكس مثل هذه 
الإحصاءات نتائج نهج السمات ذات الصلة وتتاح لجميع منستويات الموظفين الإداريين. 
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توفر إحصائيات الجودة الأساس للتقارير المسماة تقارير الجودة. حيث يتمّ إصدار 
تقرير الجودة بانتظام (على سبيل المثال: على أساس ربع سنوي)؛ وهو سرد لجميع 
البيانات المتعلقة برضا العملاء ووضع الشركة من النفقات والأرباح. في هذا السياق. 
يتم في كثير من الأحيان استخدام مؤشرات مختلفة لتمثيل تقييم العملاء في أبعاد 
محددة لأداء مقدمي الخدمات (على سبيل المثال: وسائل الاتصال؛ ومدى اللطف 
والتعاطف, والكفاءة التقنية). وفي كثير من الأحيان. تقدّم تقارير الجودة معلومات 
عن وتيرة تكرار الشكاوىء والعملاء الذين تم اكتسابهم حديثا أو فقدانهم؛ والربحية 
المرتبطة بشرائح محددة من العملاء. 





المقارنة المعيارية: 

بالإضافة إلى المقارنات الداخلية: يمكن للشركة نشر المقارنات بشكل موسع على 
مستوى المجموعة والمكاتب الفرعية لتكون بمثابة «مقاييس معيارية». في هذا الإطار, 
توجد نسب مغينة, على سبيل المثال: كمؤشرات رضا العملاء وتقييمات العملاء لجودة 
الخدمة يتم تعيينها للمقارنة مقابل أهداف أخرى داخلية أو خارجية. وفي حالة 
الأهداف الفاشلة: فإن الخطوة الأولى هي التعرّف على الأسباب المحتملة للأخطاء 
باستخدام تحليل الانحراف أو التباين وبالتالي تحديد مناطق الإشكال المعنية. وتتمثل 
الخطوة التالية في جعل الموظفين على بيّنة من مجالات الإشكال التي تؤثر على معابير 
الجودة. 
الاتصالات المتكاملة: 

لضمان الأثر المطلوب الإجراءات والتدابير خارج المنظمة: ينبغي إجراء ضمان 
الجودة داخل المنظمة وخارجها باستخدام أدوات داخلية وخارجية. من المنظور 
الداخلي في الشركة؛ هذا يتطلب أن يكون الاتصال صريحاً وواضحاً بشأن نقاط 
القوة والضعف للشركة في تقديم الخدمات. في هذا السياق: ينبغي على الإجراءات 
المستهدفة التي يتم استخدامها في الاتصالات المتكاملة أن تؤكد بقوة على مدى الجهود 
الحثيثة لمقدمي الخدمات التي تهدف إلى تعزيز معايير الجودة (برون, .)٠٠١‏ 
جودة عمليات التدقيق: 

تستخدم عمليات تدقيق الجودة أساساً في تحديد نقاط الضعف في نظام إدارة 
الجودة وذلك بهدف إلهام مختلف مجموعات الموظفين لتحسين الجودة ومراقبة تدابير 
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ضبط الجودة. ويتم تنفيذ مراجعة الجودة من الخارج: علي سبيل المثال؛ من قبل 
شركة استشارية مستقلة إدارياً أو داخلياً على شكل تدقيق الجودة. 

يتطلب تدقيق الجودة إجراء تحقيق شامل لتحديد ما إذا كانت الأنشطة التي 
تؤثر في معابير الجودة لمزودي الخدمات والنتائج المترتبة عنها مطابقة للمتطلبات 
المنصوص عليها. وهناء يتم استخدام قوائم لمراقبة المعابير ذات الصلة. 

إن الهدف من تدقيق الجودة أساساً هو تقييم مدى الحاجة إلى إدخال إجراءات 
التحسين والتصحيح الممكنة. حيث تكون إدارة الشركة هي المسؤولة عن تدقيق الجودة 
للخدمات في مثل هذه الحالات. 


الشهادة: 

تسعى الشركات جاهدة لجمع شهادات أكثر وأكثر لتكون بمثابة ضمان على تقيدها 
بقواعد محددة, ومعايير وإجراءات للعمليات التي تنفذها مع شركائها في السوق 
الخارجية. ومن حيث القيمة الحقيقية: فإن الشركة تحصل على شهادة معينة بعد 
اجتيازها بنجاح عملية الجودة؛ ومن ثم يمكنها بعد ذلك اس تخدامها للأغراض 
الدعائية والترويجية. تبرهن الشهادة - وهي بيان رسمي لمعايير جودة محددة تنطبق 
على الشركة وخدماتها - أولاً وأخيراً عن فلسفة الشركات في إدارة الجودة وتعزيز 
هوية الشركة. في الوقت نفسه. يسعى إصدار الشهادات أيضا لحماية العملاء من 
تدني جودة الخدمات؛ وعلى وجه الخصوص. خفض مخاطر الشراء من مزودي 
خدمات معتمدين. 





4؛- تقييم موجزلأدوات إدارة جودة الخدمات: 

التداخلات قائمة بين الأساليب والتقنيات لضمان جودة الخدمة؛ تلك التي سبق 
وصفهاء وتلك المستخدمة لقياس معابير جودة الخدمة. وتساعد إدارة الشكاوى على 
تحديد أوجه القصور وضمان جودة الخدمة. كما أن تحديد مناطق الإشكال هي 
الخطوة الأولى نحو تحقيق نظام شامل لإدارة الجودة. كما يجب تقييم الأساليب 
والتقنيات المستخدمة لتأمين جودة الخدمة وفقاً للمعابير التالية (برون؛ :)5٠١4‏ 
المعاييرالنظرية: 
وعد الجودة: تحدد هذه الخاصية أبعاد الجودة التي ينيفي اعتبارها تبعاً للأدوات 

المستخدمة ذات الصلة (أبعاد تتعلق بالاحتمالية: والعملية أو النتيجة أو جميعهم). 
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- مفهوم الجودة: يحدد هذا المعيار أي مفهوم للجودة من المفاهيم الخمسة التي 
حددها جارفين (وهي المفاهيم: خرق العادة: أو القائمة على المنتج؛ أو القائمة على 
المستخدم: أو القائمة على التصنيع؛ أو القائمة على القيمة) تشكل الأداة المعنية. 


المعايير المتصلة بالعمل التحضيري: 

- المبادرة داخلية أم خارجية: يعبّر هذا المعيار عن قدرة الشركة نفسها على الشروع 
في تنفيذ الأداة (بحسب المواصفات المحددة داخل الشركة نفسها) أو ما إذا كانت 
هناك حاجة إلى جماعات خارجية للمساعدة على البدء: مثل العملاء على سبيل 
المثال (مواصفة «خارجية» أو «مشتركة»). وكلما كانت الحالة أقرب إلى الوضع 
الأخير. كلما صعبت قدرة الشركة على توجيه الأداة بنفسها. 

- الحاجة إلى إجراء تعديلات تتناسب مع خصوصية الشركة: يتم الاحتفاظ بجزء 
كبير من منهجية هذا الإجراء عامة جداً. لذلك؛ ينبغي تعديل بعض الأساليب 
لتتواءم مع خصائص محددة (من الضرورة القصوى)؛ على مستوى الفرع أو الشركة. 
ويعتبر هذا النوع من التعديل عند استخدام بعض الأدوات. من التكيف المطلوب 
بشرط (الضرورة «المشروطة»). 

- الحاجة إلى التعديل أثناء العملية: هناك العديد من الإجراءات التي تتطلب إحداث 
تغييرات في مجال أنشطة الشركة الداخلية أو الخارجية؛ بدرجة أكبر أو أقل. 


المعايير المتصلة بالتطبيق: 

- التكاليف: تختلف بعض التكاليف التقديرية لتطبيق الأدوات الفردية بشدة. تشمل 
العوامل المؤثرة على التكاليف أموراً مثل عدد الموظفين العاملين, والحاجة إلى المعرفة 
المتخصصة الخارجية والوقت اللازم لإنجاز التطبيق. 

النفقات التنظيمية: تختلف النفقات التنظيمية المرتبطة بتطبيق الأدوات الفردية 
(بالإضافة إلى الأعمال التحضيرية) اختلافاً كبيراً. ترتبط النفقات التنظيمية 
بمعابير التقييم الأخرى. مشلء؛ الحاجة إلى تعديلات بما يتناسب مع خصوصية 
الشركة ودرجة تعقيدها. كما أن عوامل أخرى عديدة تؤثر في هذا المعيار - 
وبحسب مرحلة التطبيق -: عدد الخدمات المقدمة. عدد الموظفين؛ الحاجة إلى 
التمثيل (أدوار) في نتائج الاختبار. وحجم الشركة. 

- التعقيد: تختلف منهجيات الإجراءات الفردية في درجة تعقيدها . 
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- استمرارية الاستخدام: ينبغي استخدام الأداة بشكل متقطع أو مستمر اعتماداً على 
الفرض منه. 

- مدى تكرار الاستخدام: يعتمد مدى تكرار استخدام الأداة على الغرض المراد منها. 
والتكاليف المالية والتنظيمية. 

المعاييرالمتصلة بالنتائج: 

- تطبّق المعايير المتصلة بالنتائج بشكل منفرد لتقييم مناهج قياس جودة الخدمة 
المستخدمة في تخطيط الجودة ومراحل الفحص والاختبار المختلفة. حيث يجب 
مراعاة المعابير المهمة التالية: 

- الموثوقية: يعتبر القياس موثوقاً إذا كانت أداة القياس متينة وثابتة؛ أي تنتج قراءات 
متمائلة عند تكرار القياسات, وتكون قادرة على إنتاج قراءات بقيم دقيقة. 

- الصلاحية: تشير صلاحية نهج القياس المتبع إلى ما إذا كانت أداة القياس تقيس 
فعلاً الجوائب المطلوبة والمقصودة من القياس أم لا. 

- الواقعية: حيث لابد لإجراء القياس من اعتماد الافتراضات الأكثر حداثة. لضمان 
القوة التفسيرية لأدوات التخطيط والاختبار. 

- الصلة مع الجودة: يكون تطبيق أدوات القياس في إطار عمل إدارة الجودة إذا كانت 
الأداة محل التطبيق قادرة على استيعاب ومراقبة الجودة. 

- الاكتمال: تظهر الأدوات المختلفة درجات مختلفة من «الكمال» فيما يتعلق بأدائها 
الملحوظ والمعايير المحددة المأخوذة بعين الاعتبار. ومع ذلك. ليس لزاماً ومن غير 
المحيّذ استخدام أغلب الأدوات الكاملة. بالاعتماد على العنصر قيد التحقيق؛ فمن 
المنطقي التحقق فقط من جوانب الجودة أو مناطق الإشكال التي تحتاج إلى درجة 
عالية من التدخل. 
كما ينبغي تقييم جميع أدوات إدارة الجودة وفقاً لهذه المعابير في ضوء السياق 

الخاص بشركات مزودي الخدمات. يبين الشكل رقم (؟) لمحة عامة عن هذا التقييم 

(برون» ١4‏ م 
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شكل رقم (7) تقييم أدوات إدارة الجودة فقط 





بالإضافة إلى الأدوات المستخدمة في تخطيط الجودة: وضبطها. ومعاينتها. 
وضمانها والتي تمت مناقشتها في الفصل السابق؛ فقي الوقت الحالي؛ فإن مسابقات 
جوائز الجودة؛ ومنح الشهادات: ومقابيس رضا العملاء الوطنية رسّخت نفسها كطرق 
لتوجيه وتوضيح قدرات جودة شركات الخدمات. 
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ه - التنفين والاشراف على إدارة الجودة للخدمات: 
جوائز الجودة لشركات الخدمات: 

تمّ تطوير أدوات لتشجيع النظرة الشمولية لنظم إدارة الجودة؛ وذلك باستخدام 
جوائز الجودة كحوافز لتعزيز استخدام هذه النظم داخل الشركات. 

جوائز الجودة هي جوائز تمنحها مؤسسات خاصة تشهد على إقرار شركة ما 
للجودة ومفاهيم الجودة في جميع أنحاء تنظيمها كله؛ ونجاح الشركة في تطبيقها 
داخليا وخارجيا على السواء. 

وثمة هدف آخر مهم من جوائز الجودة وهو هدفها التعليمي: حيث تخدم مثل هذه 
الفروق الفخرية العمل على نشر الخبرات في مجال المنافسة والانتشار الإستراتيجي. 
وهذا يعزز الوعي والفهم لأثر تحسين الجودة على الاقتصاد وفتح آفاق تبادل الأفكار 
حول إستراتيجيات الجودة الناجحة (رايمان وهيرتز 1594). 

تم تصنيف أغلب جوائز الجودة المشهورة في المخطط المعطى في الشكل رقم (4). 
وفيه. تمّ تصنيف جوائز الجودة إلى فئات وتمييز الجوائز الخاصة بشركات الخدمة 
عن تلك المتاحة لجميع الشركات. 
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شكل رقم (4) توزيع منظم لمجموعة مختارة من جوائز الجودة الوطنية والعالمية (المصدر: برون 1004 








جائزة اليابان للجودة 
يد 


جالزة مالكولم بالدريدج 
الوطنية للجودة 















جائزة الجودة النرويجية ل جائزة الجودة السويسرية 
جالزةالجودةالتلدية 0 الجلزة الي مسا اي ووس سكم 
0320-0 د ا د 4# 1 
اميد ممسمقمنا ليون جائزة الجودة البريطائية جائرة لودفيغ إرهارد الألمانية 
ابص لسن منهج لوعي اانا معنا 
جائزة الجودة الفرنسية جائزة الجودة الأسترالية 
مسو مام ممم اد 0217 
جالزة الجودة البولندية «ديمنج 2 جائزةالجودةالنيوزيلائدية ‏ | جائزة الجودة السويدية 
عنام تمده فقوم 0-7 ابو وميه جاوما سما العدسة رجاسية موسق 
جائزة الجمهورية جائزة الأمير فبليب 
السلوفاكية للجودة اللجودة الصناعية [إسبانيا) 
ونس ها فجي تمجامة اص .| إعج امسا سه لتصفة موا سماد 
جائزة الجودة النمساوية جائزة الجودة الوطنية السنفافورية 
عمد رانس تعد م ضيه لصن لممماة ا بسرميطة 
جائزة الاتحاد الأيسلندي جائزة الجودة الأولى 
اللجودة الملهمة الاتحاد الجودة الأيرلئدي 
0ك مووي ذم لقعا بلج شا ما 
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تتعامل الجوائز الخاصة بالخدمات مع الجوائز التي تراعي المعابير المتعلقة تحديداً 
بقطاع الخدمات. تعتبر معاينة وتقييم شركات الخدمات باعتبارها فئة مستقلة أمراً 
منطقياً حيث تتمتع السلع والخدمات بمفاهيم جودة مختلفة إلى حدّ كبير. كما تتطلب 
تركيزاً لإدارة الجودة في مناحي مختلفة لكل منهما. وتندرج «جائزة اليابان للجودة» 
ضمن هذه الفئة. وقد منحت هذه الجائزة منذ العام 1997, وتستند إلى مفهوم 
العناصر الأساسية الأربعة للتركيز على منحى العملاء؛ والموظفين, والمسؤولية العامة, 
وقدرة المزود على إنتاج خدمة فريدة (جائزة اليابان للجودة .)5٠١5‏ 

تنقسم الجوائز غير المخصصة لقطاع الشركات في معيار تقييم الخدمات فضلاً عن 
مزودي الخدمات, والتي تنطبق على شركات السلع والإنتاج وغيرها من الشركات بشكل 
عام حيث توجد خدمات منح جوائز لفئات مستقلة؛ مثل: «جائزة مالكولم بالدريدج 
الوطنية للجودة» (1187104) أو «جائزة الجددة الفنلندية» (2009 , ©0/81714). 
تم تأسيس الجائزة الوطنية السنوية - جائزة مالكولم بالدريدج الوطنية للجودة - 
في العام 1441 ضمن فئات الجوائز التالية: «شركات التصنيع». «شركات الخدمة», 
و«الشركات متوسطة الحجم». وتتجلى الأهمية الدولية لهذها 
جوائز الجودة الأخرى قد اعتمدت معايير تقييمها. وعلاوة على ذلك؛ فهي جائزة غير 
متصلة بالأداء حيث أفرد الأداء بجائزة مستقلة عن الخدمات. 





ائزة من حقيقة أن 


و تنقسم مجموعة جوائز الجودة, التي لا تنتمي لفئة فرعية خاصة بها من جوائز 
الخدمة؛ إلى جوائز مقتصرة على المتقدمين الوطنيين وتلك التي ليست كذلك. ومن 
بين الجوائز التي لا تقتصر على المتقدمين الوطنيين هي «جائزة تطبيق ديمنج». 
و«الجائزة الأوروبية للتميز في الجودة» (518248) (2009 ,510141): والمسماة «الجائزة 
الأوروبية للجودة» (504) حتى العام .7٠١7‏ إن الجائزة الأوروبية للتميز (51848) 
وسابقتهاء الجائزة الأوروبية للجودة (10/4): تمتلك «مساحة عامة» ترتبط تحديدا 
بالخدمات. وهذاء مع ذلك؛ لا ينطبق إلا على منظمات خدمات القطاع العام التي 
هي؛ في معظمهاء تعمل بشكل كامل في قطاعات غير ربحية. من أمثلة الجوائز التي 
تقتصر على المتقدمين الوطنيين فقط هي الفرنسية والأسترالية والسويدية والنرويجية 
والسويسرية والبريطانية وكذلك جائزة الألماني لودفيغ إرهارد. وعلى الرغم من أن 
جوائز الجودة المشار إليها أعلاه تختلف بش كل طفيف لا يكاد يذكر, إلا أنها تشترك 
في القواسم المشتركة التالية فيما يتعلق بأهدافهاء ومفاهيم الجودة وإجراءات التطبيق 
والتقييم: 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات 1 


طرق ضمان جودة الخدمة الفصل الثالث 
ا ا ا 





- تتعامل أهم الأهداف مع تحسين القدرة التنافسية؛ وتأسيس مبدأ الشفافية, 
والتواصل المعرفي المتعلقة بالجودة. 
- تتعرْز جوائز الجودة من خلال فهم كامل ومعرفة معمقة للجودة بما فى ذلك قائمة 
للمراجعة والفحص والتي لا تترك مجالا للتأويل والتفاسير الارتجالية. 
- تمنح الجوائز على أساس إجراءات تقييم نظامية. كما أن المبادئ التوجيهية لمنح 
جوائز الجودة المختلفة (على سبيل المثال؛ جائزة مالكولم بالدريدج الوطنية للجودة, 
والجائزة الأوروبية للتميز) عادة ما تستند على قدرة الشركة على تحقيق مستوى من 
الجودة الفائقة والمزايا الشاملة للعملاء وأداء الأعمال الناجح. 
- أخيراً. تشترك كل جوائز الجودة في حقيقة الإعلان عن أسماء الفائزين على الملأ 
في نهاية المسابقة ومنح الجائزة في مراسم رسمية (على سبيل المثال؛ يمنح رئيس 
الولايات الأمريكية الفائز في مسابقة مالكولم بالدريدج الوطنية للجودة). 
كما تقدّم جوائز الجودة للشركات المشاركة المساعدة الإرشادية استناداً إلى قواعد 
المشاركة. حيث توفر هذه القواعد مقياساً لتقييم وضعهم الحالي وتحديد المبادئ 
التوجيهية لإستراتيجيات الجودة الناجحة. 
تجدر الإشارة: مرة أخرى؛ إلى عدد من المزايا عند المشاركة؛ على سبيل المثال» 
زيادة الجودة بصورة كبيرة وزيادة الإنتاجية» والحصول على مستويات أعلى من رضا 
العملاء والموظفين» وحصص سوفية أكبر. وزيادة في الربحية. على الرغم من ذلك, 
فإن المشاركة في جوائز الجودة قد يكون لها مساوئ على الشركة أيضا. يعرض 
الجدول رقم (؟) المحاسن والمساوئ المحتملة المرتبطة بمعابير مختلفة. 


جدول رقم (1) مزايا ومساوئ المشاركة في جوائز الجودة 


- الفرصة للتحقق من أهداف | - إهمال التغيرات ذات الصلة في 
الشركة. السياقات المختلفة لأن التركيز 
- وضوح قنوات الاتصال الداخلية أ منصب على الأهداف المحددة 


وتنفيذ الأهداف. 
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- تحفيز الموظفين على المدى 
القصير فقط. 

- الانخفاض الحاد في مستويات 
الدافعية في حالات الفشل 
المنتج للإحباط. 


الصراعات الإدارية | - تعزز الجهود للفوز بالجائزة | - نشوء الصراعات والخصومات 
الداخلية. التعاون والحد من الصراعات. بين المجموعات الجديدة بسبب 
- تشجع الاختلاط والمشاركة بين ٠3‏ المنافسة. 
الأعضاء الجدد. - التنشئة الاجتماعية غير الواقعية 
بسبب الطبيعة الاستشائية 
للجهد المبذول. 


الانطباع (التصور). | - اكتساب صورة عالية. - كسب الانطباع فقط لقلة من 
الفائزين. 





وبصرف النظر عن المشاركة في عملية جائزة الجودة والفوائد المرتبطة بها والتي 
تقدمها الجائزة في الترويج للشركة: إلا أنه يمكن للشركات التي لم تتقدم للجائزة 
اعتماد نموذج الجودة الفائز. وفي كثير من الأحيان تقيم الشركة نزعتها الإدارية 
على أساليب التقييم الذاتي التي تحددها معابير جائزة الجودة (إستوس وشوينغ» 
4 .. هناك أشكال مختلفة من التقييم الذاتي: الاستبانات والترشيحات الوهمية, 
والتدقيق الخارجي. 
التقييم الذاتي باستخدام الاستبانات: 

تستخدم الطريقة الأولى للتقييم الذاتي الاستبانات. وهي تقدّم سجلاً مفصلاً 
لمعابير تقييم جائزة الجودة التي تمّ استيفاؤها. حيث يختص كل معيار بقائمة مختلفة 
من الأسئلة والبيانات التي تتطلب استجابة الشركة لها على مقياس من واحد إلى 
خمسة. ومن مصلحة الشركة الخاصة أن يكون التقييم دقيقاً قدر الإمكان. وعندها 
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يمكن معرفة نقاط الضعف والقوة للشركة من خلال تقييم الإجابات. يقدّم هذا النوع 
من التقييم الذاتي تقييماً سريعاً وغير مكلف لوضع الشركة. ومع ذلك؛ فإن نقاط 
القوة والضعف تقريباً هي الوحيدة التي يمكن تحديدها هنا. والميزة الرئيسية لهذا 
النهج هو بدء عملية النقاش داخل الشركة. 
التقييم الذاتي من خلال «الترشيح الزائف»: 

يبدأ أسلوب التقييم الذاتي من خلال «الترشيح الزائف» عملية تحاكي إجراء تطبيق 
جائزة الجودة. وهذا يتطلب تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة والمراقبة الشديدة له. 
ولهذا الغرض يتم تعيين فريق داخلي للتقييم؛ ومن ثم يتم تقييم الشركة كما لو أنها في 
إجراء حقيقي باستخدام وثائق ترشيح جائزة الجودة. يؤدي هذا الأسلوب في الغالب 
إلى أن تصبح الشركة معنية أكثر في المشاركة في عملية إدارة الجودة مما يولّد تكاليف 
ومخاطر أقل من تلك التي ترافق الطلب الرسمي. 
التدقيق الخارجي: 

الطريق الثالث لتطبيق معايير جوائز الجودة ذاتياً هو التدقيق الخارجي. حيث 
يقيّم فريق استشاري خارجي «وثائق الترشيح المعدّة داخلياً. وتقدّم مناقشة النتائج 
غالبا معلومات قيمة للشركة؛ خاصة إذا كان المستشارون من المتخصصين في إدارة 
الجودة. يقدّم هذا النموذج من التقييم الذاتي أكبر عدد من الأساليب المنهجية 
لتحقيق تقييم واقعي للشركة فيما يختص بإدارة الجودة الشاملة: غير أنه؛ يرتبط 
أيضاً مع ارتفاع التكاليف الخارجية. 

يمكن لقائمة معايير جائزة الجودة أن تقدّم للشركات الناجحة أساساً لتخطيط 
مستفيض لبرنامج إدارة الجودة الشاملة. وهناء يكيّف التخطيط الإستراتيجي للشركات 
نفسه مع الفئات الموجودة مسبقاً في جائزة الجودة (إستوس وشوينغ؛ 15914). 
المقياس الوطني لرضا العملاء باعتباره قاعدة معلومات لنظم إدارة الجودة: 

تعتبر مقابيس رضا العملاء الوطنية مسوحات فوق- مقطعية تستخدم دراسات 
استقصائية دورية لقياس مستويات رضا العملاء والقضايا المرتبطة بها في العديد 
من القطاعات. والصناعات, والمؤسسات في بلد أو منطقة اقتصادية (برون ومورمان؛ 
4 ؛ برون:8١٠1).‏ حيث أصبحت مسوحات رضا العملاء ذات أهمية متزايدة 
وذلك بالتعاون مع إدارة الجودة لمزوّدي الخدمات. على أن الأساليب المستخدمة للقيام 
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بأبحاث وطنية بشأن جودة الخدمات ورضا العملاء لا تزال جديدة نسبياً. لقد بدأ 
مقياس رضا العملاء السويدي في عام 1944 من خلال التحقيق في مدى الرضا عن 
كبرى الشركات السويدية (فورنل: 1997). 

في العام 1444: تم إنشاء مؤشر رضا العملاء الأمريكي (8051): وهو يتوافق إلى 
حد بعيد مع النموذج السويدي. ومنذ العام 1497. كان يتم جمع البيانات الوطنية 
لرضا العملاء في ألمانيا بالتعاون مع مقياس رضا العملاء الألماني (ماير ودورناش» 
مقحل). 

وقد نفذت العديد من البلدان الأخرى بالفعل مشاريع تجريبية؛ مثل النمسا وإيطاليا 
والنرويج وسويسرا. في عام 1447: وبمبادرة من المفوضية الأوروبية» وتنظيم المنظمة 
الأوروبية للجودة (1800): وكذلك المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة (/51701) (/151:01 
9 ).؛ تمّ إجراء تقييم تجريبي لرضا العملاء وولائهم؛ وكذلك العوامل المؤثرة عليها 
في اثنتي عشرة دولة أوروبية في إطار عمل مؤشر رضا الأداء الأوروبي (8551). حيث 
يتيح هذا المؤشر الوطني إجراء مقارنات البيانات عبر الدول وكذلك إجراء القياسات 
الفوق - مقطعية. كما تم إجراء آخر دراسات مؤشر رضا الأداء الأوروبي (5551) في 
عام ٠٠١7‏ بمشاركة أحد عشر بلداء وبدون تمثيل المانيا (برون, .)70١4‏ 8 

سمحت نتائج تحقيقات مقابيس العملاء الوطنية في المصادرء والمستويات 
والتأثيرات على رضا العملاء أم عدمه عن مزود الخدمة: بالتوصل إلى استنتاجات 
لمختلف الفئات المستهدفة؛ مثل الشركات والعملاء وواضعي السياسات الاجتماعية 
والسياسية (برون: .)٠٠١8‏ إن مقابيس العملاء الوطنية لها العديد من التطبيقات 
لشركات الخدمات. حيث إنه في سياق التخطيط الإستراتيجي للجودة؛ تستخدم 
المقابييس. من ناحية, لتسليط الضوء على الوضع التناضسي المتصل بالجودة لمزود 
الخدمة. وهي.ء بهذه الطريقة» تسهم أكثر في تحفيز الموظفين ذاتياً . ومن ناحية 
أخرى؛ فهي إضافة مفيدة للنهج المتصل بالسمة والخصائص المميزة والنهج المتصل 
بالمشاكل من أجل الإحاطة بمتطلبات العملاء؛ وفي الناحيتين جميعا يتم قياس درجة 
استيفاء متطلبات العملاء من خلال أداء الشركة؛ فضلاً عن الكشف عن أي حاجة 
للتدخل بسبب مشاكل الأداء المتعلقة بالجودة. وعلاوة على ذلك: فإن مقاييس العملاء 
مفيدة في ضمان الجودة لأنها توّق توجه الشركة نحو خدمة العملاء فيما يتعلق 
بتعاملاتها الداخلية والعامة. 
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المفهوم: والمعنى: والإطار العام لمنح شهادات المصادقة للخدمات: 

تنص الشهادة على استيفاء المنتج؛ أو الخدمة؛ أو العملية: أو نظام إدارة الجودة, 
أو نظام الإدارة البيئية لمستويات المعايير المطلوبة. وتسمى هذه الوثيقة المكتوبة التي 
تسجل هذا الإقرار بالشهادة. 

ومن هناء تخدم شهادات التصديق للخدمات هدفين على وجه الخصوص: أولاً. 
لخدمة أغراض المعاينة والتفتيش المرتبطة بتطبيق نظام إدارة الجودة في شركات 
الخدمات والتأكيد على المعايير المحددة لجودة الخدمة؛ وثانياً. الممساعدة على بناء 
الثقة (زولاندز. )٠٠١7‏ من خلال تزويد العملاء الحاليين والمحتملين بضمان مستوى 
مؤكد من جودة الخدمة. 

يتم إجراء عملية التصديق ومنح الشهادة في الممارسة الفعلية من خلال وسائل 
للتدقيق والمراجعة والتي تتحقق بصورة منهجية ومستقلة في ما إذا كانت التوجيهات 
الموضوعة من متطلبات الجودة قد تحققت فعليا (زولاندز. .)7٠١7‏ 

وتنقسم عملية المصادقة ومنح الشهادات إلى أربع خطوات (يان: :)١98/‏ 
-١‏ اختيار هيئة التصديق. 
"- إقرار معابير وقواعد المعاينة والتفتيش المطلوبة. 
-٠‏ الأعمال التحضيرية للحصول على الشهادة. 
4- عملية إصدار الشهادات. 

تختار شركات الخدمة. كخطوة أولى: وكالة التصديق من بين عدد من مؤسسات 
المصادقة المستقلة التي هي في منافسة مع بعضها البعض. إن المعيار الحاسم في 
اختيار وكالة التصديق هو كمية المعلومات التي ستوفرها الشهادة. تستخدم وكالات 
التصديق منظمة مؤسسية كمظلة للبرهنة على أفضليتها (ما يسمى: الاعتماد) 
باعتبارها دليلاً على كفاءتهم وشاهداً على جودة عمليات التدقيق الخاصة بهم. وإذا 
كان المطلوب الحصول على الشهادة: كما هو الحال خاصة في علاقات العميل والمزود؛ 
فإن العملاء غالبا ما يشترطون أن يتم التصديق من قبل المؤسسة التي يختارونها . 

وكما هو الحال مع اختيار وكالة التصديق؛ فإنه ينبغي تسجيل أسس المصادقة 
ومنح الشهادة أيضاًء وهي التي تحدد معايير ضمان الجودة التي لا بد من التقيد بها . 
حيث وضع المعيار الألماني الأوروبي - أيزو 4٠١١‏ نفسه كأساس لمراجعة وتدقيق أسس 
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الحصول على شهادة إدارة الجودة» حيث يعكس طابعها المؤوسسي في أكثر من ثمانين 
بلدا قبولها في جميع أنحاء العالم (زولاندز. .)1٠١7‏ ينتمي هذا المعيار إلى عائلة من 
المعابير المسماة أيزو 4٠٠١‏ إف إف 50 9000 150): وتتألف من المعايير التالية: 
- أيزو ٠٠١0 :40٠١‏ (أنظمة إدارة الجودة: الأساسيات ومصطلحات المفاهيم). 
- أيزو ٠٠١8 :1٠0١١‏ (أنظمة إدارة الجودة: المتطلبات). 
- أيزو غ١0٠4: ٠٠١4‏ (أنظمة إدارة الجودة: المبادئ التوجيهية لتحسين الأداء). 

من أجل تلبية مختلف متطلبات المنظمات المعنية؛ تقدم معايير أيزو ٠٠١8 :1٠١١‏ 
للمستخدم مجالاً واسعاً للتأويل والتفسير. ففالباً ما يتش كل المعيار بهيكل مرن 
باستخدام مصطلحات مثل «الملاءمة»؛ و«عند الضرورة»؛ و«إذا اقتضى الأمر» (شلوتر 
ودونكهورست» .)5٠٠١‏ 

عند التحضير للشهادة أو تدقيق الجودة؛ فإن السؤال المركزي الذي يلزم الإجابة 
عنه هو ما إذا كانت الشركة قد استوفت بالشروط المسبقة الأساسية للحصول على 
الشهادة. خلال هذه المرحلة: يتم مراجعة دليل إدارة الجودة للإعداد لعملية المراجعة 
والتدقيق الفعلية. كما يجري تسجيل نتائج هذه المراجعة في بروتوكول عملية التدقيق 
بالإضافة إلى تقييم العناصر التنظيمية والإجرائية النصوص عليها وموافقتها لمتطلبات 
المعيار الأساسي لضمان الجودة. 

تبدأ عملية التصديق باتفاق تعاقدي يحدد نطاق المراجعة والتدقيق والشهادة (برون, 
. بمجرد تحقيق ذلك؛ يتم تسليم وثائق شركة إلى وكالة التصديق وبعدها يتم 
تدقيق وثائق إدارة الجودة للشركة نسبة لمدى مطابقتها للمعابير المنصوص عليها. وفي 
التدقيق الفعلي لمنح الشهادة: يتم التحقق من تنفيذ الشركة للتدابير الواردة في وثائق 
إدارة الجودة عن طريق قائمة فحص أو قائمة أسئلة التدقيق. حالما يتم ذلك؛ يرفع 
تقرير المراجعة ويتم إصدار الشهادة. كما تجري المراقبة الدورية على فترات منتظمة 
للتحقق من الامتثال لنظام إدارة الجودة خلال فترة صلاحية الشهادة. 

هناك جانب سلبي لإصدار الشهادات ينبغي ذكره؛ في الحالة التي تملي فيها 
المعابير- في الغالب- شروط أطر عمل جامدة للفاية بالنسبة لمقدم الخدمة ويمكن أن 
تصل إل حد عرقلة فرص الشركة في تمييز نفسها وتحقيق السبق السوقي. ولهذا 
السببء ترتبط المعايير في كثير من الأحيان مع معابير نظام ضمان الجودة؛ في حين 
تخضع صياغتها الفعلية وطرق تنفيذها لتقدير الشركة نفسها. وعلى الرغم من أن 
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المصنعين هم المستهدفون بالأساس من التصديق ومنح الشهادات: إلا أنه يلحظ تنامي 
التوجه على التصديق واستصدار الشهادات من قبل مقدمي الخدمات. وعلى غرار 
القطاع الصناعي؛ يتسارع هذا التطور في قطاع الخدمات ليبدأ النظر أيضأ في 
تفضيل الموردين المعتمدين فقط. ضفي ألمانيا مثلا تحمل العديد من الشركات الآن 
شهادة أيزو 4٠٠١‏ إف إف الأوروبية. 
" - عشرخطوات لادارة ناجحة لجودة الخدمات: 

يلزم شركات الخدمة فهم الأساس التقني الذي يربط مختلف أنشطة إدارة الجودة 
لتتمكن من الحصول على نظرة شاملة لإدارة الجودة. وبذلكء تتمكن من اختيار 
الأدوات المناسية لمختلف المراحل من التحليل والتخطيط والتنفيذ والمراقبة. وبالتأكيد. 
ليس هناك حاجة لإجراء متدرج زمنياً مع الجوانب الواردة هنا عند التطرق للتنفينذ 
الفعلي لنظام إدارة الجودة. 

يحقق اتباع نهج عملي في تنفيذ إدارة الجودة رضا أكبرفي تحقيق الهدف. إن اتباع 
نهج علمي من هذا النوع يتكون من الخطوات العشر التالية (برون, :)٠١٠١8‏ 
-١‏ تعريف جودة الخدمة. 
-'٠‏ قياس جودة الخدمة. 
"- إشراك الإدارة العليا. 
؛- الاتصالات الداخلية بشأن مبادرة الجودة. 
0- تحديد توقعات العملاء. 
1- تحديد وترتيب أولويات مبادرة الجودة. 
1- الإعلان الداخلي عن أهداف الجودة. 
8- الشروع في اتخاذ تدابير الجودة. 
4- ربط إستراتيجيات الجودة مع خارج الشركة. 
-٠١‏ التحقق من الجدوى. 


الخطوة الأولى - تعريف جودة الخدمة: 


يعد الفهم الداخلي في الشركة لجودة الخدمة نقطة الانطلاق لكل مبادرة للجودة 
في شركات الخدمات. حيث يكون البدء مع تعريف عام للجودة يحدّد الأداء والتوقعات 
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كعناصر مستقلة من جودة الخدمة المدركة: ومن ثم تكون المسألة تعريف جوانب الجودة 
الخاصة بكل شركة على حدة. 

إن تحديد أي توقعات للعملاء ولأي مجموعة من العملاء ذات أهمية قصوى بالنسبة 
للشركة. فعلى جانب الأداء؛ ينبغي جمع الحقائق الأولية المرتبطة بالأداء وخصائص 
الجودة وسماتها التي تعتبر مهمة لقطاع من الشركات أو الخاصة بالآحاد منها. 


الخطوة الثانية - قياس جودة الخدمة: 





يوفر القياس الأول للجودة الذي يتعين القيام به. وهو ما يسمى « صفر القياس», 
أساساً للتقييمات اللاحقة لمبادرات الجودة (انظر أيضاً. الخطوة العاشرة.) في هذا 
السياقء هناك عدد كبير من الطرق المتاحة لمزود الخدمة للاختيار منها وفقاً لمعابير 
مختلفة. والتي تبدو متفقة على وجه التحديد مع حالته الخاصة. وفي الأوضاع 
المثالية, يلحق ذلك تطبيق إجراءات للجودة. تركز هذه الإجراءات بشكل واضح على 
تجارب العملاء الفعلية مع الخدمات من وجهة نظرهم وتساعد أكثر على بلورة أبعاد 
جودة الخدمة في الواقع الملموس. كما يمكن استخراج العديد من قيم الجودة التي 
يمكن إثباتها باس تخدام طرق كمية والتي تساعد مثلاً في قياس كل سمة من سمات 
الجودة على حدة أو تستخدم كقيمة مبدثية في تدقيق لاحق أو في تقييم المكافآت 
الموجهة للعملاء. 
الخطوة الثالثة - إشراك الادارة العلياء 


سيكون لمبادرة الجودة قاعدة أوسع للعمل عند إشراك الإدارة العليا بها: وبخلاف 
ذلك فإن الخطر قائم من أن مجموعة صغيرة من مبادري إدارة الجودة لن تأخذ 
بعين الاعتبار وجهات نظر الأعضاء الآخرين في الشركة. كما يمكن استخدام نتائج 
تقييم الجودة عبر تقديمها بصورة موجّهة لإقناع الإدارة العليا بالحاجة إلى تدخلها 
واشتراكها الفعال. 
الخطوة الرابعة - الاتصالات الداخلية بشأن مبادرة الجودة: 

نظراً إلى أن هدف جودة الخدمة يشكل مهمة يغطي مجال تطبيقها المؤسسة 
بأكملها؛ وبما أن القوى العاملة في معظم شركات الخدمة لها تأثير مباشر بصورة 
أكبرأوأقل على جودة الخدمة؛ وتأمين المعلومات: فإن جمع وإشراك كافة أقسام الشركة 
ووحداتها الوظيفية والعاملين فيها هو شرط مسيق لنجاح مبادرة الجودة. وتغطي 
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إدارة الموارد البشرية جنباً إلى جنب مع إدارة الاتصالات في معظم الشركات دوراً 
مهمأ في تحمّل المسؤولية عن قضايا الاتصالات الداخلية. إن أحد أهم مهام الإدارة 
العليا في هذه المرحلة هو التواصل بشكل مباشر بقدر الإمكان مع العاملين والعمل على 
كسب تأييدهم لمبادرة الجودة. 
الخطوة الخامسة ‏ تحديد توقعات العملاء: 

إن معرفة توقعات العملاء هو الأساس للتخطيط لتدابير الجودة. حيث إن معرفة 
مجموعات العملاء والتوقعات التي لكل منها تحدّد أولويات إدارة الجودة. وعلى كل 
فرع من فروع الشركة الاقتراب من توقعات العملاء بشكل فردي. كما ينبغي تحليل 
توقعات العملاء من وجهة نظر دقيقة ومختلفة بعض الشيء؛ وليس فحسب فيما يتعلق 
بنوع التوقع موضع البحث؛ ولكن الأهم من ذلك أن يكون من وجهة نظر فئة العملاء 
التي استمدت منها هذه التوقعات بحيث يمكن تطبيق متطلبات العملاء على النحو 
الأمثل. 
الخطوة السادسة ‏ تحديد وترتيب أولويات مبادرة الجودة: 

إن تحليل توقعات العملاء ومقاييس الجودة يعدان كذلك من العوامل المساعدة فضي 
تحديد أولويات سمات الجودة. فمن حيث المبدأ؛ تقدّم خصائص الجودة غير المحددة 
بشكل واضح تصور عميق لتحسين الجودة. عند تحديد أولويات خصائص الجودة, 
فإن الخصائص الأساسية الواجب أخذها بعين الاعتبار هي تلك التي تضع العملاء 
في مقدمة أولوياتها وحيث تلعب تقييمات العملاء دورا أقل (على سبيل المثال؛ عند 
ملاحظة مزود الخدمة لقصورها). 
الخطوة السابعة - الاعلانات الداخلية عن أهداف الجودة: 

تشكل سمات الجودة التي تمّ تحديد أولوياتها وسائل للحفاظ على الأهداف 
بعيدة المدى. فهي تنقل حوافز تنفيذ إدارة الجودة بطريقة متسقة. وبالإضافة إلى 
تحديد أهداف الجودة؛ يعتمد النجاح على الربط بين هذه الأهداف داخل الشركة 
خلال هذه المرحلة. كما يتعين على موظفي الشركة معرفة ماهية أهداف الجودة 


للشركة. وفهم ما تعني: وقبولها. كما أن مشاركة الإدارة العليا هو أيضاً عنصر مهم 
للنجاح هنا . 
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الخطوة الثامنة - الشروع في اتخاذ تدابير الجودة: 

عند بدء تدابير الجودة» من المهم بشكل خاص اختيار الأشخاص المناسبين لنجاح 
إدارة الجودة. حيث يمكن أن تتعثر هذه العملية بسبب الأنانية الإقطاعية مثلا إذا لم 
يتم انتداب موظف الاتصال المناسب للمهمة لتنفيذ تدابير الجودة. كما ينبغي عكس 
وجهات نظر متوازنة فيما يتعلق بأهداف الجودة عند تحديد هذه التدابير. 


الخطوة التاسعة - ربط إستراتيجيات الجودة مع خارج الشركة: 


ستكون إدارة الجودة أكثر فعالية بالمجملء كلما كانت تدابير الجودة أكثر قوة 
وانتشارا خارج الشركة. وهذا يعني عدم التكتم على تنفيذ تدابير الجودة - على أمل 
إدراك العملاء التحسين الحاصل في الجودة - والإعلان بنشاط أيضاً عن تحسين 
الأداء الحاصل. وهذه هي الطريقة التي يمكن فيها أن يتحقق نوع من« النبوءة التي 
تحقق ذاتها»: فإذا جرى تركيز العملاء مسبقاً على تحسين الجودة؛ فإنهم سيدركونها 
بالفعل وتكون هذه هي الحالة. 
الخطوة العاشرة - التحقق من الجدوى: 

بخلاف إدارة الجودة لقطاع السلع؛ حيث يتم عادة تطبيق الإجراءات الفنية 
والإحصائية بشكل رئيسيء تستند إدارة الجودة لشركات الخدمة - في الغالب - على 
مؤشرات غير موضوعية. ومع ذلك, لا ينبغي التغاضي ببساطة عن ذلك باسم «الفن 
لأجل الفن» أو كونها ٠‏ حقيقة هشة وضعيفة». عدد كبير من التدابير (على سبيل 
المثال» حلقات الجودة؛ الاتصال الداخلي. وأساليب الجودة العالية) لا يمكن تطبيقها 
بشكل مريح دون مدخلات أو مساهمات إبداعية. وفي هذا الصددء يعتمد النجاح 
المالي من خلال تطبيق إدارة الجودة على الخدمات على إقامة فحوص الجودة الدورية 
على أنشطة إدارة الجودة. ويمكن تجنب المشاكل إذا أخذت في الاعتبار قضايا 
الجدوى في وقت مبكر: هذا درس مستفاد من حالات واقعية عديدة حيث تم النظر 
في قضايا الجدوى فقط بعد فوات الأوان. 

يتعين النظر في الترتيب الزمني لعملية الخطوات العشر عندوضع منهجية إدارة 
الجودة. ولأن جودة الخدمة هي من مسؤولية المؤسسة بكاملهاء يمكن إن تكون إدارة 
الجودة للخدمات ناجحة في حالة واحدة فقط عند مساهمة جميع أعضاء المؤسسة 
في ارتفاع مستوى جودة الخدمة. 
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تلطه زمقدمع0 ,معلوطوعة/لا .معطا كمعد طعممعامنآ معتعتامء ترممعلمسا 


قنع تامع ترممعل مس1 تعمرعلما امع نماكم كله ععأاعدوممهطءءز ع5 عمرعام] . (2004) .11 ,ممق - 
.عع مناواءلأكمعلط ععممعامز اأعطمعلع ليج لمن اقاتلةن0 ععل ومتدعنع3 لمن عمدووء1 - 
.282-294 ,26 ,2158 ومناءامد الا 

بعامع مما , مععد وميه .مع مسداء لأكمعلط عناة أمعتمعع همقصسعاقةاتلهب© .(2008) .14 رمطيحظ - 
1م35 الإمقدمع0 ,متامع8 .معلمطاعل1 

كاع مكمه عمناععائة/! متطكههتاقاع18 06 أمعمم ماع ناء12 . (2004) . خ رع لإع ومع عد .1/1 مطيحهظ - 
-ووع0أوناه ه مز لماع ه525 ععدمماكن© 04 كعءمعناوع5م0© لمة كامءلعءعامة :عمل ع0 
/10.1300:زول .61-76 ,3 ,عمناء مدلا متطكدملغداعه 04 لقصسيه1 .أمعحصمم تلمع دوعمزون8-ه) 
136670370405 

قات لةن0 مهلم عمسدوع]/8 رعاعدمعقطمع0مدكز علقمه1 112 . (1998) .8 , المقتد]!! عع .1/1 مطتحق - 
.ككعاع تم معقطمعل مدعا معماء بحطء5 كعماء كرمع لمن طعاء لعرع ومع لمطاعل/! .أأعطمعلع لابج لمن 
تعاطة :امقدصمع0 ,معلوطوع لا 

0 #لاناذدع1/! غنات 7عا07ممةطءء(ضء5 عمرعام1 .(2004) .2 ,كمعز5ة #2 ,.10 ,مطبمظ - 
لقتعقطط ععل 5ه غطءمعطفع ستمطهلمع مزع - مععميفذاء ل أعمعلط معمرعامز دملا ومتمعووعءمرعلا 
.لعامء زه:ظ-01801 مول امعدمعع همهلا ,(.5ل8) .2 .ع1 ,عل1ة/لا عت .1 ,تعمممنط مآ .عطعمومه 
الامقصمء0 ,معلوطوع ةلآ .(559-583 .مم) عامععممءلمعطعمة لمن مععمسلطعأمدمعفعمسالمدك 
.؟عاطة 6 
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هآ .ممتتهرومه© ممعاءعنا! لقدمندا8! غطا هذ أمعدمععقمدا! باتلهب0 .(1993) .2 .0 ,التطعسسه0 - 
رعمتطولممكمع1] .(307-329 .مم) نزاذلقت0 عمتعدمد1! ,(دل8) .1 .1 ,تعمسام ع ,.0 .8 بعلوط 
.لاعس اعما8 -ترع اا :لمداومع 


.انآ سهر نعل علعملا بسعاظ! موططعقم غك غقاتلهب© .(1990) .8 ,2 ,و00 - 
.مم اتوم علاناناعمده2 لمة نزا ألا ناعسلمع2 ,لراتلهب0 :ددنت أه غن0 .(2000) .8 .لا رومتدعط - 
.ووعء2 2/1171 نشاا رعو ل سمه 


.ع8 ,عع ندكاة) أ لهن0 لمن امعمععة مم دعاق تلهب0 .(1992) 8402:1992 150 لالع 1103م - 
.كلع التقطء© كسهل1 علموطمع ]زا تلقسن :لامقسسيع0 ,معموعمق 


علعء8 لمن مععةالصهن - عرمعاة زكامعمعم2انةاسكلقا ألمب .(2009) 9000 150 81 الآ - 
.كل التقطدء) كسهاع1 عأموطمعنة-/زاتلقناو :لإمقدمءع0 ,معممعمظ .(9000:2005 150) 

,(.80) .للا ,عمتعدا! مآ .عطع عع عامد8 مذ امعمععةمقصننة ئلمب .(1999) .لا ,وعبدوممط - 
تطعتعمع )و6 /لإرمهدمء0 ,معت/لا لمعطعمنك8! .(831-853 .مم) امعمرععهممدمئاقاتلهن0 اعباط لممك 
. تاعسططعوظ ععومقا 

01 تتوكع. لابن /لنجخقط جومم ,31,2009 طععهل! لعنعتماع* . (2009) .88010 - 


طاوتلء!55 ع18 .تعاعدرميد8ه ممتاعكوتلة5 ععتدرماكن© لهممنولة ى ,(1992) .© ,العمرهم- 
9 95-123 ,56 ,قمناعاتها/! 4ه لقصده1 .عممعءمعمرع 


05 كاأمعممهكل/! عطا عمتع هاا .عمناءعامقا/! لقة العرمععهمةا/! عءذبحع35 .(2000) .© ,وممنوة:6 - 
.لزع لتلا :34تا ,مماعملعآ .ممناناءعمدره0 عءأبمعق3 مز طابم]" 

بعلمطاعل1 ,معام تتملمط .لعتمطعمعمنا ص غقاتلقن0 .(2002) .11 ,صصمير يه ,5 ,أونةك - 
.اعد ططعوظ مم1 تطعتعسمع د 6 لامهدمع0 ,معلا لمعطعم 80 .مع التصطعع] 


الامقصمء 0 ,معلوطوع لا .أقاتلقنودعمبذواء ل كمعز مهملا عمداتعسعظ8 .(1998) .35 ,ععالةةز - 
ععاطة 6 


.قال لهناوعأعطمةاناا ععل عمدالقادء0 00لا علنمامعناء8 ,علسدمققرع .(1989) .1 بممهم ه11 - 
.410414 ,58 ,ممناهد تمقع:0 عنا؟ ألتاءفازع2 

-تعاكقطء5 الإمقصمع0 ,أنقعاانا5 .قم ذاامادمعئنقائلهن0 .(1990) .0 ,موطنا 2 ,2 ,طلؤمه1] - 
أععوعوط 

:/إلمة0111) بأكقع 1أنا5 .العتمعع قمد]/! برزاتلهن0 لقاه؟ .(2002) .© ,لإموملة1/1 ع .10 ,اعسصسطط - 
.طأعسططعوط معومدل1 

.0117 المععممط الاانقصممع0 ,معطعمتا!! .معدنه؟1 .(2002) .11 ,نم1 - 


,(.80) .لا رمهتكة!! هآ .معدمعندزة -كع مبمعطء أككاقا ئلهه0 همل ومدمعاء 6 نارع2 .(1988) .11 رمطه[ - 
لاعساططعة يعومد تمعتعمعنوق. بلعلا .ع متمعطء زككاقا تلهبن0 ععل طعسطلمد11 


عع نامع ماقا نل2نو عمعاذلزة لمن معلوعنهها5 ,عامععممكز .(1988) .11 .© ,اءماءامل- 
:7ءل068ةتناذكاقائلةن0 ,(805) .18 .1 ,لعومدة2 2 ,.2 .11 ,تتمعطوء5 هآ .معمطعمعامنا 
لامقصمء0 ,معطعمنا84! .(262-283 .مم) كمسلبك ععل امعمعع همد[ كقل مه معوستمعلمكدم 

.طأعساططعو؟ وععمول] 
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/ككنشككة_عذاطانام /نامع. )99/1/15 //ثمغا ددم ,31,2009 طعمدا/! لع رعاماع . (2009) . 1181104 - 
.لتاطهوهمامم لأععطافاعة؟ 


الاامقصسمء0 ,معلةطوع الآ .عمناءءاتقتمدع دساداء كمع 11 .(2009) .11 ,مطدمظ عق .11 ,علقء)1 - 
.تعاطة 6 


لمن اقاتلقن© - 1995 ععاع تمعد طمعلمس! عاعفاناء8 كه .(1995) ,15 ,طعقمرو©ط ع ,.ى ,رعزء81 - 
.لمقلاءعادع] اتا سامععوعلمس8 ععل متغاع طمعلع ف سعمعلم نكل ببح عتلنه5 عمنع .)تعطمعلع 21 
.قم )ده لعلاءنادء1 /عمسوتماعمع!-ومناعاتدك/! معطاعفابعء1 :لإمقدمع0 ,مده7/8رولاعوونط 


عمتامعط :111 ببعلانظ 52001 يعممل]ا .امعسمعوقمدالة ووعممعط بواتلمن© .(1987) ١ح‏ .06 ,الوط - 
.الك 


عمذبمع5 0 اع1/100 لدسامععده© ى .(1985) .سآ ,لمرع8 عت ,.خ ./ا ,لمقطااءت ,.ة ,القاسة :ساكميوط - 
.12-40 ,49 ,عمناءائدك/! 6ه لقصسه1 .اعتمعوع1 عسفيظ عه؟ كممنئدعتامس1 كاذ لمة بزاتلمت© 
100 


تمع1 عامنااد! ى ..لخ1 5810/0 .(1988) ..آ ,لمعظ ع ,.خة .لا ,لامقطااع2 ,.لى ,القاسةتاكدمدط - 
,64 رعمتاتقاعظه ,ه لقصسه1 .نراتلهن0 عءذبمع35 )0 كومنامععمع8 بعوساكمه0 عمأسكدء1/! :5؟ علدء5 
.1240 


زاتلهن0 لقممندل! عوقلل82 ««امعلقكا8! ع7 .(1994) .5 .11 ,جاع عت ,للا .© ,ممقصاعع - 

معامعتاطءزب عزط .9004 وزط 9000 150 معمممك! معل فلقمعع ومسمعتعقلاع2 علل لمن لكوم 

-333 .مم) ومبمعاع 6 ناءع2 لمن امعدعع فمقدةاقائلهن0 ,(.80) .8 ,كدداها5 م[ .علعتطعءوعامل 
تعاطة0 :لامقصمع0 ,معموطاوع لا , (364 


الامقهدمء6 ,علمملا بجع لاالمنة]! ده تداك لمة .أمعتمععمةمممرعلى سطعوع8 .(1986) .101 تعمعنع - 
.لأطم0 وداعلا 5ناممهت :54لا 


لمعع نا - معع مداداع كمع 12 عناء امعدعمة مقصكاقا تلهن0 كعارعنع نا علهمط .(1993) .11.01 رقاعةة - 
38,217-2 ,ع لنمعداء أوكاقا ألهد0 عااع ف اكدالما عنا؟ المطءمائع2 #مملؤزلا عله 


.أث غطا 04 16ا3 لمن ممتامعهممع! .أمعممععدمدل/1! براتلقن© لهاه؟ .(1992) .2 بأتطععمالائطء8 - 
لأطدم0 عذاع/؟ كباممةه) :خ.115الإمقدمءع0 ,علرملا بوعل المنة]! دم أسكاممس1 


معمطتقمء عاعععوو لهم العسعهمة ممم عنقا ئلهبن9] .(2000) .2 ,أدرمطلصسط ع ,.3 ,رعانااق8 - 
.2000 ,9001 ,150 .[عطع8 :لإمقصمء0 ,عسطصوط .ماعء تسامعع الع لمن 


5ع لوقع 1 لقترداة1 .2100 تصدع:0 ععزبمء3 ع1 .(1995) .2 .2 ,معنلو8 يع ,.8 ,تعلأعمطء8 - 
ع1 .ومناءءامدا/! دعءزبمء5 عمتعهمدك/!! ,(.80) .0 .8 .ل رومدعندظ مآ .لمعناقت ذأ امعمرععدمملا 
.ماناظ ععء1اه© ممعنوع لا -طاده5 :خ5ل] رطوو/لا طده" .(273-283 .مم) دعمتلدع8 لمة 


تمعاوز5 ممناءعاء5 اعمدموعظ ع كه غمعدرمماعع2 .(1991) .1 ,تعاطععدء5 ع ,.8 ,رعلأعمطءة - 

عمنبمع5 ,(.805) .8 ,ومكدلمة809 عل .الآ ,مكدع نان .للا .3 ,لامع 0[ .ؤطول عمابمع5 106 

عملا بوعل .(273-283 .مم) وعلاتاععمومعط لقممغهمنابا8 لمة /مدمتامعدتلتانا؟ .بؤتلهن©. 
.80015 وماوملءوع1 


عست زلةممكمه 0 ءلهكمقن طععنال عقا تله ناودع مداداء لأكمءز معل عمسطقطبظ . (2000) .11.5 ,ع اسدءة - 
.قا لمباودع مدهداء لأكمع زط , (8205). 8,وكده5 ع .1/1 , مطمظ مآ.مععمساسطعكلهومومعه عع تامعنره. 
ع اطة0 :لإمقصمع0 ,معلموطوع 1لا .(261-285 .مم) مععمتصطة رع ,معلوطاعا/! ,عامع2ممكا 
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كعطء ا لطع دمع 5د أ كاك طءكامة انآ . أقا تله ناودع هداداء لأكمء ز .(1991). 8, اع طء ماع11 يك ,. 8,و5لا 512 - 
.238-244 ,20 ,تنا ن 5 


تسم زاتلهن0 لمممتئداظ عع مل1د8 مسامعلة1! .ع2 .(1994) .8 .8 ,ومتاعطء5 2 ,.8 ,ؤونهاة - 
عع 2 مةتمكاةا ألهن0 ,(.180) .8 ,كدناة)5 هآ .أمع02م لامع ممعم دمدا/! كله عمدداعلع8 عماعد لمن 
؟عاطة :لامهممءع0 ,معلمدطوءة/ل! .(303-332 .مم) ومندءنج ع2 لمن 


منااداعآ معلأعممع! معلطء"1 .العمعع ة مقدمع لمع بسطعىء8 .(2007) ./لا ,اعلء3 2 ,.8 ,كدناهاة - 
.طاعسططعة؟ بعوممة؟ بطعتعمع و رمقدمع0 ,معلا لمعطعمنا! .معلمنط معلدسكا ,معووعط ع 


:54لا/مدمة[ .د«رمطبةء/وناه1 ,عملععمتعمظ 'زاتلقن0 6غ ممتاعنالممام1] .(2001) .0 ,تطعيوة] - 
.كع ناموع 8 بزاتلةن0. 


بعمناع لمقلا متطكدهتنهاع1 درأ عممعاكزودع مشتاومعلا عارعنامع ممع لمعا .(2004) .5 ,عأامدن؟ - 
معمدطوع 11/1 .ومبمعنوتلقممتانناكم1 لمن عمنمعزكتلهومنامع2مم>1 ,ملعم سمعلءملمم 
اعدطلمة1] ,(.80) .لا ,وستكةة! مآ .ومتنهاناه81! .(1999) .2 ,بعمعلط ١‏ معاطوت الإمهممء 
.ا .اعسططعة؟؟ ععومهة؟ ‏ تطعتعمع و6 رمهصمء0 ,معزلا لمعطعمةل! .أمعدمععةممدكنق ئلمت 
كع قملء طمع105 الإمقصمء0 ,معطعمنا!! .طعضماء8 صرز ممتنة 110097 .(2001) .سآ ,اعتموعومي. 


,ع لأعقل/! هآ ,معمطعمعامنا مأ كا معدمععة مقدكنقاتلهن0 دعل مهد تمدع0 .(1999) .11 ,رعلاع2 - 
الامقصمء0 ,مع ذ/الالمعطعمةة)! .(903-926 .مم) العدمععهممدكاقائلهن0 طاعسطلمدة] ,(لمع) .إلا 
.اعسططعو؟ مععمما؟ بمعتعمعوق. 


رعاطءتطعوعء0 مذ ومبعطتاكمظ .أمعدععة مقصكاقاتلهب0 مععدالسصيم0 .(2006) .2 .81 ,علمملام2 - 
.عكنامطامع010 الإمقممءع0 ,معطعمن1!! .عام ععممع1 لسن عمعيرة ,علملموع8 


المصطلحات والتعاريف: 
- جودة الخدمة المدركة: هي الفرق بين الأداء الفعلي للخدمة وتوقع العميل لها . 
- ضمان الجودة: هو ذلك الجزء من إدارة الجودة الذي يضم جميع الأنشطة المخططة 


والمنهجية التي تتحقق في إطار نظام إدارة الجودة والتي أثبتت ضرورتها لتقديم 
مستوى مرض من الثقة بأن المنتجات المقدمة تلبي متطلبات الجودة منها. 


- مراقبة الجودة: هو ذلك الجزء من إدارة الجودة الذي يحدد أهداف الجودة والعمليات 
التكميلية اللازمة بالإضافة إلى الموارد المرتبطة بها والضرورية لتلبية أهداف الجودة 


للشركة. 
- فحص الجودة: ذلك الجزء من إدارة الجودة الذي يدرس مدى تلبية وحدة تشغيلية 
متطلبات الجودة المحددة لها. 
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- إدارة الجودة: استخدام الأنشطة المحببة لتوجيه وتسيير المنظمة فيما يتعلق 
بالجودة. 
- تخطيط الجودة: هو ذلك الجزء من إدارة الجودة الذي يحدد أهداف الجودة 
والعمليات التكميلية اللازمة بالإضافة إلى الموارد المرتبطة بها والضرورية لتلبية 
أهداف الجودة للشركة. 
- مقاييس الرضا: الاستبانات الفوق - مقطعية التي تستخدم الاستبانات الدورية 
قياس مستويات رضا العملاء والقضايا المتعلقة بها في قطاعات: وصناعات, 
ومؤسسات دولة أو مجال اقتصادي. 
تعليق ختامي: 
نشرهذا النص في الأصل باللغة الألمانية» وأعيد طبعه بإذن من المحررين. العنوان 
الأصلي: برون: إم :)٠٠١4(‏ طرق ضمان جودة الخدمة. إم. موث إل. ويندر, 
وإي. زيهتباور (المحررون): المكتبة الرقمية لمؤسسة الاتصالات. دوسلدورف, المانيا: 
سيمبوزيون للنشر. الترجمة بواسطة السيدة هيرميون ميلر - موزر (كلية الأعمال 
والاقتصاد). 
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القسم الثاني 


المفاهيم الإدارية والنماذج لادارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


الفصل الرابع 
إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات 
تطبيق شركة آي بي إم (1811) لادارة الجودة 


أستريد كوهلر: خدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال: المانيا. 
أولرك فاوث: خدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال: ألمانيا. 


نموذج مكون أعمال شركةآي بي إم كمدخل لتحديد العناصر المهمة في إدارة الجودة: 
يتطلب التأسيس المتين لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات وجهة نظرة شاملة تلم 
بالصورة الكاملة؛ فهذا مهم لتحليل صورة كامل أعمال المؤنسة عوضاً عن التركيز 
فقط على خدمات تقنية المعلومات كما تم تعريفها في محفظة الخدمات. إن مجموع 
أعمال مزوّد خدمات تقنية المعلومات تزداد تعقيداً و: تتشعب في العديد من المجالات 
المرتبطة بها والتي قد تؤثر على جودة نعطت المقدمة. طريقة جديدة للنظرة 
الشاملة إلى مجموع الأعمال هي نموذج مكون أعمال آي بي إم (8234©). تحثّل هذه 
الطريقة جميع مجالات الأعمال ذات الصلة لمزود خدمات تقنية المعلومات ومن ثم 
تعيينها وإسقاطها في نموذج ثنائي الأبعاد. 
يمثّل البعد الأول المستوى التنظيمي؛ حيث يتم تعيين كل مكوّن أعمال إلى أحد ثلاثة 
مستويات: 
- مستوى التوجيه (اتخاذ القرارات الإستراتيجية: على المدى البعيد). 
- مستوى الضبط (المهام الإدارية: تكتيكية وعلى المدى المتوسط). 
- مستوى التنفيذ (المهام العملياتية: الأعمال اليومية وعلى المدى القصير). 
يوصف البعد الثاني حسب المجالات الوظيفية التي تجمع المكونات التي تتعامل مع 
الموضوع نفسه؛ هي تسمى كفاءات الأعمال؛ وقد تختلف من مزود خدمات تقنية المعلومات 
إلى آخر. يكون لدى مزود خدمة تقنية المعلومات عادة كفاءات الأعمال التالية: 
- إستراتيجية أعمال تقنية المعلومات. 
- مرونة الأعمال. 
- المعلومات والمعارف. 
- كفاءات لتطوير وتنفيذ ودعم الخدمات والحلول الجديدة. 
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الفصل الرابع 


يوضح الشكل رقم )١(‏ عينة عن نموذج مكون الأعمال بكفاءات الأعمال التي تم 
وصفها سابقاً وبعض المكونات المستخدمة لاحقاً في هذا الفصل. 
شكل رقم )١(‏ عينة مجملة من نموذج مكون الأعمال للزود خدمة تقنية المعلومات 
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تحدّد مكونات الأعمال لكل مزوّد خدمات تكنولوجيا معلومات على حدة: ويمكن 
أن تشمل ما يشبه إستراتيجية إدارة محفظة الخدمات, وإدارة قيمة المحفظة:؛ وإدارة 
المشروع: وتخطيط دورة حياة الخدمات والحلول؛ وبنية الخدمات والحلول أو اختبار 
المكون. سيكون لكل مكوّن وصف نصيء؛ ومجموعة من الأنشطة التي تخص هذا 
المكون: ومجموعة مؤشرات قياس كفاءة الأداء المتعلقة به.. تستخدم مؤشرات قياس 
الأداء لقياس كفاءة أداء مكون معيّن مقابل متوسط مقياسه في السوقء أو احتساب 
مدى التقدّم الحاصل داخل الشركة سنة تلو أخرىء أو كليهما. من الممكن تطوير 
مكونات الأعمال من خلال تعيين للعمليات: والموارد البشرية (الوحدات التنظيمية, 
والأدوار الوظيفية) أو حتى موارد تقنية المعلومات (أي الأنظمة: والتطبيقات. وواجهات 
الاستخدام) إلى هذه المكونات. 

بعد تحليل الوضع القائم وتعريف المكونات: تعطي طريقة آي بي إم؛ إمكانية تحديد 
خصاكص مميزة معيتة للاستهانة بها غلى إِجَرَاءَ المزيد من التخليل.. الخضائص 
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النموذجية تعني درجة أهمية المكون أو قيمته بالنسبة للشركة: أو تكلفته أو الأداء 
الفعلي للمكون. للتعرف على نقاط الضعف في إدارة الجودة. يمكن لفريق التحليل 
إضافة خصائص محدّدة مثل مدى رضا العملاء. وتكلفة إعادة التشغيل أو توافقيتها 
وامتثالها مع قواعد وعمليات محدّدة مسبقاً. عند تحديد الخصائص لكل مكون» 
ستنتج «خريطة الحرارة» تبيّن المكونات المهمة حيث من شأن التغييرات الحاصلة فيها 
تحقيق أكبر قدر من حيث تحسين إدارة الجودة. 

يستخدم نموذج مكون الأعمال؛ بما في ذلك معابير تقييم محددة للشركة والمكونات 
الساخنة المهمة, من قبل الإدارة العليا للحمصول على لمحة موجزة من صفحة واحدة 
لمجمل وضع المؤسسة والقضايا ذات الصلة بها.. حيث ستستخدم لاتخاذ القرارات 
الإستراتيجية والتركيز على المكونات الصحيحة فيما يتصل بالجهد والقيمة المتوقعة. 
إدارة الجودة في سياق إدارة محفظة الخدمات وتسليم المشاريع: 

يعتبر التنفيذ الناجح للتعاقدات المبرمة مع الزيائن هو الأولوية القصوى عند 
خدمات أي بي إم العالمية للأعمال (181/1085). تهدف أي بي إم إلى تقديم 
المشاريع والبرامج بسرعة: وكفاءة وعلى مستوى جودة عالية لتوليد قيمة العميل. 
لذلك. تستهدف إدارة الجودة في آي بي إم؛ على سبيل المثال لا الحصرء التخطيط 
وتنفين العمليات والأنشطة بطريقة يتم فيها تسليم المشاريع طبقاً لواصفات ومتطلبات 
محددّة مسبقاً. كما ينظر إليها في سياق أكثر اتساعاً. مما يجعل من الأفضل وصفها 
بالتسليم المتميز (11606-1(15ع8:6 65 17ا12). لقد ساهم التسليم المتميز بشكل 
إيجابي في نتائج أعمال آي بي إم خلال السنوات الأخيرة. ومن المتوقع أن يقود 
الدفع الممستمر والمستدام للتحسين في قدرات التسليم. ينصب التركيز على التنفيذ 
المتسق لعمليات أفضل الممارسات والأساليب؛ والطرق والأدوات التي أثبتت جدواهاء 
والأصول وغيرها من رأس المال الفكري المتمثل بالخبراء والأشخاص ذوي المهارات 
العالية, وكذلك التعامل المناسب والمسؤول مع مخاطر الأعمال والمشاريع خلال دورة 
حياة المشروع كاملة. حيث يتم جمع وتحليل الدروس المستقاة وباستمرار للمزيد من 
التحسين المحتمل. ويدعم تحقيق أهداف آي بي إم من رضا العملاء وولاتهم مع النمو 
المربح. مؤشرات قياس الأداء وأدوات الدعم المناسبة. وهذا يتيح لشركة آي بي إم 
تقديم الخدمات مع الثقة في إمكانية تسليمها وإطلاق مشاريع مع فهم كامل لما يحدد 
ويدفع النجاح؛ ومن ثم تقديم قيمة لعملائها . 
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إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: تطبيق شركة آي بي ام (181) لإدارة الجودة الفصل الرايع 
ججبتللسسبلللللتلتب7ب7 2 7ب روي يي 


ينقد التسليم المتميز على كافة المستويات الإدارية (التوجيه: والضبط. والتنفيذ). 
من خريطة نموذج مكوّن الأعمال في كفاءة «إدارة الأعمال». كما يلعب دوراً هاما في 
كفاءات «مرونة الأعمال» و«المعلومات والمعرفة». 


إستراتيجية التسليم المتميز: 
في مستوى التوجيه. هناك العديد من الأهداف الإستراتيجية التي تم تحديدها 
لوضع مهمة التسليم المتميز حيز التنفين مثل: 


- رصد وتعزيز والتركيز على رضا العميل وقيمة العميل. تنظيم وتعزيز إجراءات 
مسوحات رضا العملاء. 

- زيادة الكفاءة وضمان جودة التسليم من خلال التطبيق المستمر لأفضل الممارسات 
والمعايير والأساليب والأدوات. 

- ضمان وجود نهج متسق لإدارة جميع أنواع المخاطر. 

- رصد وقياس الأداء بواسطة مؤشرات الأداء الرئيسية المناسبة. وتوفير الشفافية 
والوضوح في مخاطر محفظة الصناعة ووضع المحفظة المالية. 

- سد الفجوة بين حالات التسعير وإجمالي أرباح العقد الفعلية (6678). وتقليل 
التكاليف التشغيلية. 

- ضمان السلامة المالية والتوافق والامتثال لمعابير 50176. والتركيز على خصوصية 
وأمن وحماية البيانات. 

- ضمان التكامل والاندماج الكامل داخل المنظمة بما في ذلك مراكز التسليم العالمي 
للاستفادة من مجموعة كاملة من القدرات والخبرات وزيادة الفعالية والكفاءة. 

- إنشاء البنية التحتية للتسليم المتميز لدعم وحدات الأعمال ومديري المشاريع في 
تنفيذ مسؤولياتهم المتعلقة بالتسليم المتميز. 

- الإبقاء على ارتفاع مستوى مهارة الأفراد. على سبيل المثال ضمان قدرات عالية في 
إدارة المشاريع. 


ضبط وتنفيذ التسليم المتميز: 

لدعم الأهداف الإستراتيجية وطبقاً لمستوى الضبط من خريطة نموذج مكوّن 
الأعمال استمدت خطة تكتيكية (في نظام إدارة التسليم المتميز) لهذا الغرض. نظام 
إدارة التسليم المتميز هو إطار العمل الذي يحدّد عمليات وأنشطة وسجلات وطرق 
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وأدوات التسليم المتميز. كما تشمل أيضاً معايير النجاح: والأهداف المرجوة لكل منهاء 
وكيفية تحقيق هذه الأهداف وكيفية معالجة الاستثناءات والتعامل معها. ينصب 
التركيز على اتخاذ إجرءات استباقية والوقاية من المشاكل عبر توقعها قبل حدوثها 
عوضاً عن مجرد الاستجابة لها عند وقوعها وتصحيح الأوضاع عند خروجها عن حدّ 
المواءمة والضبط. 


نظام إدارة التسليم المتميز: 

واحدة من مبادئ التصميم هو الاندماج والتكامل السلس لنظام إدارة التسليم 
المتميز مع عمليات الأعمال في خدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال التي تنطبق 
على كافة عقود خدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال. عملية الأعمال هي إطار 
العمل الذي يركز على الأدوات والبنية التحتية وعمليات الأعمال المتصلة بها التي 
تساعد خدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال أن تعمل بصفة منظمة عالمية متكاملة. 
يعرف هذا التصور. كل الخطوات المطلوبة خلال دورة حياة التعاقد بدءاً من مرحلة 
تحديد الفرص وحتى إغلاق المشروع على أسس مبيعات نموذج مكون الأعمال وطرق 
التسليم وأساليب التنفيذ ومتطلبات التدقيق ومراجعة الحسابات. يجب التفتيش على 
توافقية عملية الأعمال وتقييمها بانتظام عند مراجعات وتحليل ضبط الأعمال طبقاً 
لإستراتيجية توافقية الأعمال ومنهجية التخطيط. 


مبدأ رئيسي آخر لتصميم نظام إدارة التسليم المتميز هو استخدام أدوات مدروسة 
مشل كتاب الأعمال والذي تحفظ فيه بيانات العقد ذات الصلة. تسمح وظيفة أداة 
كتاب الأعمال لمديري المشاريع سهولة إجراء تقييم ذاتي لمشاريعهم على أساس ما 
يسمى المفاتيح السبعة للنجاح. المفاتيح السبعة للنجاح هو إطار عمل رسمي يتألف من 
مجموعة من الأسئلة والأهداف لتقييم ورصد وإدارة جميع الجوانب الهامة التي تتعلق 
بالتنفيذ الناجح للمشروع - بشكل استباقي - مثل: نطاق عمل المشروع؛ والجدول 
الزمني للمشروع. والمساهمين أصحاب المصلحة في المشروع: والفوائد التجارية منه. 
يوفر إطار عمل المفاتيح السبعة للنجاح منهجية لتحديد علامات التحذير؛ لتنفيذ 
أعمال في أبعاد حساسة؛ والتواصل مع حالة المشروع بطريقة مكثفة وموحدة ومنظمة 
في دورات الإبلاغ والتقارير المحددة. 

تصئّف المشاريع ضمن محفظة نموذج مكون الأعمال بحسب نوع معاملة الأعمال 
(الأنواع من ١‏ إلى 4. حيث يمثّل النوع ١‏ المعاملة البسيطة؛ بشروط وقواعد التعاقد 
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القياسية: على حين يمثّل النوع 0 معاملة التعاقد المعقدة بلا أية شروط أو قواعد 
قياسية): والحالة الصحية لمشروعهم (4: تحت السيطرة؛ 8: تحت السيطرة الآنية, 
ولكن مشاكل محتملة تتطلب اهتمام الإدارة الإيجابي؛ 0): مشاكل كبيرة مع احتمالية 
تعثّر المشروع وعدم رضا العملاء مما يستلزم تدخلاً قوياً من الإدارة. 8: مشاكل عامة 
مؤكدة الوقوع؛ وجدية الانكشاف المالي؛ أو عدم رضا العملاء؛ أو كلاهما معأ). 





يحمّز نوع إجراء الملشروع وآخر تصنيف لحالة المشروع الصحية وتيرة استعراض 
المخاطر خلال التنفيذ. إضافة إلى مستوى التفويض لأنشطة إدارة المخاطر. إن عملية 
إدارة المخاطر. كعملية فرعية عن عملية الأعمال؛ تبنى على مبادئ أن مستشاري مجالات 
التخصص المستقلين (لإدارة المخاطر. والتسعير. والشئون القانونية, والتقنية ... إلخ) 
يقدمون توجيهاتهم طبقا لعملية الأعمال» وأن مراجعات المخاطر يتمّ تنفيذها استناداً 
إلى أدوات وتقنيات قياسية موحدة. تركّز عملية إدارة المخاطر على تجاوز المخاطر 
والتخفيف منها والتي هي عناصر طبيعية في أي عمل. وذلك من خلال تقديم السياسات 
والإجراءات العامة لإدارة مخاطر الأعمال بشكل وقائي استباقي وترسيخ أساليب الوقاية 
في أطروحات مرحلة التطوير. تأخذ عملية تحديد عوامل المخاطر بعين الاعتبار العوامل 
الداخلية والخارجية. على سبيل المثال؛ التغييرات الأخيرة بالنسبة للمتطلبات أو نطاق 
العمل؛ الجدول الزمني والفروق في الميزانية» والعجز في الموظفين: والحلول الأولى من 
نوعهاء والتكامل التنظيمي, وأمن المعلومات. مدير المخاطر هو المسؤول عن دمج نتائج 
مستشاري التخصصات المختلفة وإنشاء خطة متكاملة لإدارة المخاطر تقوم بتصنيف 
مخاطر الأعمال والمخاطر التقنية» وتحديد آثارها المحتملة وإستراتيجية الاستجابة لها. 
كما يقع على عاتق مدير المخاطر مسؤولية التشاور مع فرق المشروع في إدارة مخاطر 
المشروع والتعامل مع الحالات التي تشدّ عن مسار مخطط المشروع. 

نتائج المفاتيح السبعة للنجاح؛ مثل التقييم الذاتي لمدير المشروع؛ ومستوى المخاطر 
للعقد الموفّع :4-١(‏ مخاطر منخفضة, 1-0: مخاطر متوسطة, /-1: مخاطر عالية)» 
وتصنيف حالة المشروع الصحية حسب تقييم مدير المخاطر المستقل؛ هي بعض مؤشرات 
تقييم مجمل الحالة الصحية العامة للمشروع التي ترد في محفظة الخدمات. ويمكن 
الحصول على مؤشرات أخرى هامة من تحليلات القيمة المكتتسبة. قد يكون تحليل 
القيمة المكتسبة لمشروع ما مؤشراً على الأداء وفقاً للخطة (لا تكلفة وفروقات زمنية 
عن تقديرات انتهاء الملشروع. مؤشر أداء التكلفة والجدول الزمني - )١‏ ولكن قد تؤدي 
ظروف محددة إلى التأثير المالي على تدفق الإيرادات الفصلية. ومثال بسيط على 
ذلك تأخّر قسائم الدفع الرئيسية للمشروع من نهاية ربع سنة إلى الربع الذي يليه 
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بسبب التأخيرات الطفيفة في الجدول الزمني والتي لا تؤثر على مجمل الأداء العام 
للمشروع. ولكنء ونتيجة لذلك, يتأثر تدفق العوائد الفصلية وإجمالي أرباح العقد الربع 
سنوية. مثال آخرهو تأثير القواعد المحاسبية التي قد تؤثر على النتائج الفصلية بشكل 
كبير على الرغم من أن الأداء العام ضمن النطاق المستهدف أو عندما تؤدي إجراءات 
التخفيف من المخاطر إلى التعافي من الانتكاسة المالية. وبصرف النظر عن تقييم 
مدير مشروع الذاتي وتقدير المخاطر المستقل؛ تؤدي هذه الاعتبارات إلى مجموعة من 
المؤشرات التي يجب أن تؤخذ في الاعتبار لتأسيس نظام للإنذار المبكر مكتمل وفعال. 
ولذلكء. صممت خدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال إطار عمل إرشادي 
(]121) الذي يحدد جميع المعابير التي تعطي دلالة على انكشاف التسليم المتميز وفقاً 
للإستراتيجية على النحو المبين في بعد إدارة الأعمال من خريطة نموذج مكون الأعمال. 
ويتم رصد المشاريع التي يتم تحديدها استناداً إلى الإطار الإرشادي التنبؤي على فترات 
قصيرة وتعطي الأولوية للتدريب على يد خبراء التسليم المتميز بهدف تحديد وتنفيذ 
إجراءات التخفيف لإعادة مسار المشروع مرة أخرى باتجاه الهدف الموضوع له. في 
حالة انكشاف التسليم المتميز بصورة كبيرة يختار مجلس إدارة ويكلف بمراجعة دقيقة 
لهذه المشاريع؛ وتقييم خطط التعافي من وجهة نظر الإدارة العليا. 

من بين معايير الاختيار الرئيسية الأخرى: حجم التعاقدات العالية: وارتفاع تصنيف 
المخاطرء وتقدير الانتهاء قبل الوقت المتوقع أو الوقت المحدد في الخطة حيث يتضائل 
وقت الانتهاء مع مرور الزمن؛ تقييمات المفاتيح السبعة للنجاح المؤدية للتنبيهات, 
التوقعات المالية الفصلية التي تشير إلى إجمالي أرباح العقد الفصلية السلبية. 

ومن أجل الشفافية والوضوح.؛ وبغية تقييم مخاطر المحافظ والحالة الصحية 
للمحفظة المالية» يتم تنفيذ العديد من التحليلات المختلفة بانتظام وكما تتم متابعة 
النتائج مع مرور الزمن باستخدام بطاقات الأداء.. تشمل هذه التحليلات؛ ولكنها 
لا تقتصر على؛ مؤشرات قياس الأداء الرئيسية التالية: إجمالي أرباح العقد الريع 
سنوية السلبية؛ وتآكل المحافظ, ونسبة التكاليف إلى العوائد والإيرادات: وعدد المشاريع 
مع التصنيفات الصحية ) و(1: والقيمة النقدية لإجراءات تحسين خدمات التسليم 
المتميز التي تمّ تحديدهاء والقيمة النقدية لإجراءات تحسين خدمات التسليم المتميز 
التي تم تنفيذها. والقيمة النقدية لانكشاف خدمات التسليم المتميز التي تمّ تحديدهاء 
والقيمة النقدية للمخاطر المالية التي تم إدراكهاء ونتائج استطلاعات رضا العملاء؛ 
ومدى التغطية للمحفظة من حيث عدد مراجعات المخاطر المنَمّذة والتدريب على 
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خدمات التسليم المتميز. وتتعزز هذه التحليلات باستمرار دورات الدروس المستفادة: 
وذلك للمساعدة في تحديد المسائل النظامية ودفع التحسين المستمر. 

مع تطبيق عمليات وأنشطة التسليم المتميز في كل المستويات الإدارية وعبر العديد 
من الكفاءات في نموذج مكون الأعمال لخدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال: فإن 
اندماج قطاعات الأعمال وعملياته هو عامل النجاح الحاسم إضافة إلى شمولية 
تخطيط الاتصالات. تشمل خطة الاتصالات الأدوار والمسؤوليات, هياكل اتخاذ 
القرارء وقنوات الاتصال؛ ووسائل الاتصال على أساس النموذج التنظيمي وهياكل 
التكامل التنظيمية الداعمة للقضاء على التكرارء ومنع بذل الجهد الزائد عن الحاجة: 
والحدّ من التعقيد, والتأكّد من التعيين الموفّق للفنيين المهرة لمهام تنفيذية محددّة. ومن 
ثم خفض التكاليف التشغيلية. 

يضمن التكامل الأفقي بين الأقسام.؛ الإدارة المحكمة لخدمات التسليم المتميز, 
وتمكين الاتصال الفعال بينها. كما يعزز التآزر وتضافر الجهود بينهاء وتجنب تكرار 
الجهد الزائد عن الحاجة والتحليلات المكررة. وكما يضمن مصادر موحدة للحصول 
على معلومات حول موضوعات محددة في خدمات التسليم المتميز. 


التسليم المتميز وادارة المشروع: 

في المستوى التنفيذي من خريطة نموذج مكون الأعمال؛ تعد مهارات إدارة المشاريع 
والقدرات المهنية والخبرات السابقة لمديري المشاريع من العوامل الهامة الدافعة لنجاح 
المشروع وامتياز التنفيذ والتسليم. 

تتبع شركة آي بي إم نهجاً متسقاً لإدارة الشروع وتطيّق نهجاً مؤسسياً لإدارة 
المشاريع بهدف تعميم تطبيق تخصصات إدارة المشاريع في الإدارة وفي جميع أنحاء 
المنظمة. يتضمن نهج آي بي إم لإدارة المشاريع المؤسسية مشروع البنية التحتية 
الرئيسية التي تجسد المناهج الأساسية والأساليب, والممارسات والعمليات؛ والأدوات 
والتقنيات, والمهنيين ذي الخبرة والمهارة في إدارة المشاريع؛ واستخدام تخصصات إدارة 
المشاريع المختلفة في الأعمال اليومية. 

يتم تسليم المشاريع طبقاً لمعيار طريقة آي بي إم العالمية لإدارة المشاريع (07/97/50/1/1 . 
حيث تتماشى هذه الطريقة مع نماذج الصناعة القياسية, كما أنها قابلة للتكيف مع 
أوضاع المشروع على اختلاف حجمها ودرجة تعقيدها لاستيعاب الاعتبارات الفردية 
المميزة للأعمال والمؤسسات. تمد طريقة آي بي إم العالمية لإدارة المشاريع (17/57/51/11/1) 
المؤسسات بمجموعة من الخطط والإجراءات والسجلات لتسهيل تكييفها مع نظام 
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إدارة المشاريع الخاص بالمشروع وكيفية صياغة؛ وتخطيط؛ وإدارة المشروع باستخدام 
ثلاث طرق للعرض تترابط ويتداخل بعضها مع بعض. إن الطرق والأساليب التي تكون 
طريقة آي بي إم العالمية لإدارة الملشاريع على سنوات من الخبرة مستقاة من مختلف 
أنواع المشاريع في العديد من الصناعات والمناطق الجغرافية. 

تقوم طريقة العرض الأولى للمشروع على المعرفة (نطاقات إدارة المشروع) حيث 
سياد إدارة المشروع في مجموعات بحسب موضوعها. توقر هذه الطريقة 
توجيهاً مفصّلاً في كيفية تنفيذ أنواع معينة من أنشطة إدارة المشروع. 

تقوم طريقة العرض الثانية: التي تسمّى أنماط عمل إدارة المشروع: على الأحداث 
وتصف سلسلة الخطوات التي يجب على مدير المشروع اتباعها خلال تنفيذ المشروع 
من أجل تلبية هدف معيّن أو الاستجابة لوضع محدّد في إدارة المشروع. توزع أنماط 
العمل في مجموعات. يتمّ وصف الهدف لكل نمط عمل جنبأ إلى جنب مع الظروف 
التي تحفز وتساعد على تنفيذ نمط العمل. كما يتم توفير نقاط الدخول والخروج 
لنمط العملء؛ وتفاعلاته مع أنماط العمل الأخرى, وإشاراته إلى منتجات العمل. 

تستند طريقة العرض الثالثة إلى المستندات والوثائق: وتقدّم إدارة المشروع لمنتجات 
العمل على شكل قوالب عامة مع بيان آثارها على إدارة المشروع وأمثلة عن أفضل 
الممارسات. منتجات العمل هى المخرجات الناتجة التى يمكن التحقق منها واستخدامها 
لإدارة المشاريع. ً 5 


شكل رقم (1) تداخل طرق العرض المترابطة لتشكيل وتخطيط وإدارة المشروع 


أتماط العمل 


ل ينانا 


نا للناات 0 
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تدعم مجموعة أدوات آي بي إم لإدارة المشاريع استخدام الأساليب الفنية ومعيار 
آي بي إم لإدارة المشاريع (/98/7/5041) في تخطيط المشاريع وتنفيذها. يمكن 
استخدام الأدوات بصورة مستقلة (قائمة بذاتها) أو في تشكيلات وتراكيب متكاملة 
لدعم مجموعة واسعة من بيئات المشروع. 
شكل رقم (1) عناصر طريقة إدارة آي بي إم العالمية للمشاريع 






اللدخلاته مخطط الشروع.تعريف المشروع. 
منتجات الأعبال | تمصت ساس م سي 
اسه ست 








الت التسليم١‏ 5 المتميز والطرق ١‏ الفنية: 

تتكامل طريقة آي بي إم لإدارة المشاريع التي سبق وصفها بصورة تامة مع الطرق 
والأساليب المستخدمة لتحديد خدمة أو حل جديد وتنفيذها واختبارها وإدارتها . 
تستخدم آي بي إم المعابير القياسية مثل آيتيل؛ ونموذج إحكام تكامل القدرات: وهندسة 
النظم؛ وتعززِّها انطلاقاً من خبرات آي بي إم وتجاربها واحتياجاتها في المشروعات 
الخدمية المختلفة. 

يستخدم نموذج نضج القدرات المتكامل (0140/11) لتحقيق التسليم المتميز وتحسين 
عملية تطوير الحلول البرمجية في منظمات آي بي إم الخدمية. باتباع هذه المعابير 
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الدولية والتكيف معهاء تكون بعض منظمات آي بي إم قد حققت بالفعل متطلبات 
الممستوى الخامس من نموذج نضج القدرات المتكامل. لقد قامت آي بي إم باستخدام 
نهج أفضل الممارسات من معيار مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (آيتيل) لسنوات 
عدة في المشاريع التي تركّز أكثر على صيانة الخدمات وإدارتها . كما تشارك آي بي إم 
في تطوير إصدارات معيار آيتيل؛ حيث تم اعتمادها كمدير خدمات آيتيل؛ ومرخصة 
لتقديم التدريب المعتمد لتعليم آيتيل. تستخدم هندسة النظم أساساً للنظر في مجمل 
المشكلة من خلال النظر في متطلبات الأعمال: بالإضافة إلى المتطلبات التقنية وعن 
طريق إجراء عدد من المراجعات المحددة طوال فترة دورة حياة المشروع. 
يركز فصل «التسليم المتميز والأساليب التقنية» على هندسة النظم وعاملين آخرين 
رئيسيين للنجاح تستخدمهما آي بي إم في مشاريعها. بالإضافة إلى طريقة إدارة 
المشاريع التي سبق وصفها والمعايير القياسية الخارجية؛ وهي: 
-١‏ إنشاء هندسة النظم ومراجعات كاملة من بداية المشروع وحتى نهايته. 
-١‏ إنشاء طريقة دورة حياة تطوير الحلول. 
؟- إنشاء اختبار التكامل في وقت مبكّر وتقديم اختبار المكؤن كخدمة. 
باتباع المعايير القياسية واستخدام عوامل النجاح الرئيسية التي تمّ وصفها؛ يمكن 
تجنّب المشاكل الاعتيادية التالية أو التقليل منها إلى حدّ بعيد؛ مع تحسين مجمل 
الجودة ورضا العملاء: 
- المتطلبات ليست مفصلة بشكل كاف وليس هناك اتصال مع العميل: يتلقى فريق 
تقنية المعلومات متطلبات الحل المستهدف مجرّدة بصورة عامة وعلى مستوى عال؛ 
ويقوم بتنفيذ التصميم منفرداً بصورة مستقلة تقريباً والبدء بتطوير الحل دون مزيد 
اتصال أو تفاعل مع العميل. في حالات كثيرة؛ يقوم الفريق بالتخمين واستنتاج 
المعلومات الناقصة أو غير الواضحة عند انتقاله من الوصف النصي المكتوب 
للتصميم إلى مرحلة تصميم التطبيق . إذا لم يتم إشراك العملاء قبل بدء اختبار 
جمع مكونات الحل النهائي؛ فمن المرجح أن يشتكي العملاء من سوء تفسير الفريق 
للمتطلبات وعدم تحققّ الوظيفة المرجوة من الحل. 
- تركيز فريق التطوير على المتطلبات الوظيفية: يركز فريق التطوير على إنجاز 
متطلبات العمل الوظيفية, واستثناء المتطلبات غير الوظيفية والبنية التحتية التي 
يعمل فيها الحل المنشود. مما يؤدي إلى تأخّر اكتشاف المشاكل المتعلقة بالمتطلبات 
غير الوظيفية خلال عملية التطوير. وأحياناً حتى بعد نقل الحل إلى البيئة الإنتاجية. 
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واعتماداً على مؤشرات قياس الأداء الرئيسية المحددة فى دليل الخدمة, سيواجه 
مزود خدمة تقنية المعلومات مشاكل في استيفاء متطلبات اتفاقيات مستوى الخدمة 
(قشآ5): وأهداف مستوى الخدمة (51.09). 

- عدم استخدام العمل المنجزفي المراحل السابقة: ينتج فريق التحليل والمتطلبات 
العديد من الوثائق والمستندات التي لا يتمّ استخدامها لاحقا من قبل فريق التصميم 
والتطوير. كثيراً ما يبدأ فريق التصميم بإعادة النظر في وظيفة الحل ومتطلباته 
دون البناء على منتجات العمل التمهيدية الأولية. يكون السبب الرئيسي في ذلك 
في كثير من الأحيان: في عدم استلامهم الوثائق في شكل يمكنهم استخدامه؛ أو 
أنها ليست دقيقة بما يكفي أو افتقادها إلى معلومات رئيسية. وهذا قد يؤدي إلى 
إساءة تفسير المتطلبات ومشكلات في تتبع الجدول الزمني للمشروع بسبب الأعمال 
الإضافية غير المخطط لها . 

- عدم تحديث بعض الوثائق؛ ولكنها تستخدم من قبل فرق متابعة المشروع: خطأ 
آخر شائع ومهم هو عدم تحديث بعض الوثائق عند تغير المتطلبات. يقوم فريق 
التطوير بتحديث آخر الوثائق في العملية القائمة (على سبيل المثال؛ نموذج البيانات 
الفعلي أو صفحات خادم جافا 1575) دون تحديث الوثائق ذات الصلة؛ مثل نموذج 
كائن الأعمال أو مواصفات تصميم واجهة الاستخدام. الفرق الأخرى. مثل فريق 
الفحص والاختبار» قد تكون لا تزال تستخدم الوثائق السابقة كمدخلات رئيسية. 
ولا بد أن يكون صالحاً للعمل الآن مع نموذج كائن الأعمال القديم أو مواصفات 
تصميم واجهة الاستخدام القديمة. قد يكون المشروع بأكمله على المحك. وذلك 
لعثور فاحصي المشروع على عيوب موجودة أساساً بناء على ما يتوفر من مدخلات 
قديمة ومتناقضة. 

- التقليل من أهمية عمليات الاختباروالفحص وعدم دمجها في كامل دورة حياة 
المشروع: في بعض الأحيان يتم التقليل من أهمية اختبار الخدمة أو الحل الجديد, 
وقد لا يتم دمجها بشكل كامل في مجمل دورة حياة تطوير الحلول. خطط المشاريع 
النموذجية لها نمط التخطيط التسلسلي. كالتحليل؛ ثم التصميم: ثم التطوير, ثم 
الاختبار. النشر. كما أن عمل مدير الاختبار وفريق الفحص يخطّط له في مرحلة 
الفحص والاختبار فقط. مع فترة زمنية قصيرة للإعداد قبلها . إن الوقت المتاح 
لتخطيط وإعداد وتشغيل الاختبار ليس كافياً. لذا فلن يتمّ الكشف عن عيوب كبيرة 
وأساسية قبل عملية تسليم المشروع للعميل. وعليه؛ قد لا يحصل المشروع على 
الموافقة النهائية أو قد تتجاوز تكاليف الصيانة التقديرات المخطط لها. 
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-١‏ إنشاء هندسة النظم ومراجعات كاملة من بداية المشروع وحتى نهايته: 

تستخدم آي بي إم معياراً أساسياً في مشاريعها الخدمية هو نهج هندسة النظم. 
وفقاً للمجلس الدولي لهندسة النظم (1110051), تعرّف هندسة النظم على النحو 
التالي؛ كما ورد في الموقع الرسمي للمجلس: 

«هندسة النظم هي منهج متعدد المجالات والتخصصات والوسائل للتمكن من 
تحقيق نظم ناجحة. تركز هندسة النظم على تحديد احتياجات العملاء والوظائف 
المطلوبة في وقت مبكر من دورة التطويرء أي توثيق المتطليات؛ ومن ثم الشروع بعد 
ذلك في تخطيط التصميم: والتحقق من النظام مع النظر بعين الاعتبار لمجمل المشكلة: 
العمليات,. والتكلفة والجدول الزمنيء والأداء. والتدريب والدعم: والفحص والاختبار» 
والمتابعة والتصنيع. تدمج هندسة النظم جميع المجالات والجماعات المتخصصة في 
جهد جماعي يشكل عملية تطوير منظم تنطلق من المبدأ إلى الإنتاج ومن ثم التشغيل. 
تأخذ هندسة النظم بعين الاعتبار كلا من متطلبات الأعمال والاحتياجات التقنية 
لكافة العملاء بهدف توفير منتجات ذات جودة وتلبي احتياجات العميل». 

[«مكة.ع لع كمع )ف [55 1ه للد/عء نأع هرم /عه.عدمعم ا ابابو //:مغط] 

تبنت شركة آي بي إم مع نهج هندسة النظم وقامت بتحديد نقاط مراجعة محدّدة 
طوال كامل دورة حياة التطوير لخدمة أو حل جديد. يختلف عدد نقاط المراجعة 
وعدد المشاركين فيها بحسب الحل المطلوب تطويره؛ (على سبيل المثال؛ عند مراجعة 
متطلبات الأعمال يجب إشراك العميل: وكذلك ممثل عن إدارة العمليات وقائد فريق 
الاختبار في مراجعة متطلبات النظام). التوصية الأهم هي تخطيط وتنفيذ هذه 
المراجعات بشكل جاد. واستخدام هذه المراجعات للعمل على تيسير التحسين لمجمل 
الجودة ومحاولة تجنب نظر الفريق إلى هذه المراجعات كمجرد مهام رسمية غير 
ضرورية. لذاء فإن المهمة الرئيسية لمدير المشروع ومهندسي نظم المعلومات هي تحمل 
زمام المبادرة في إقناع الفريق بالفوائد العائدة من هذه المراجعات على مجمل المشروع 
وتخصيص الوقت اللازم والأشخاص المناسبين في كل مراجعة لضمان إعدادها على 
النحو الملائم. ينبغي بعدها دمج نتائج هذه المراجعات في وثائق التصميم والمشروع 
قبل انتقال الفريق إلى المرحلة التالية. 

تستعرض القائمة التالية المراجعات النموذجية كما تمّ وصفها في نمط قدرات 
هندسة النظم المعدّل من آي بي إم. تبدأ القائمة بمراجعات المتطلبات والتصميم: 
والتحقق من جاهزية الاختبار. وتنتهي بمراجعة جاهزية الإنتاج. 
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-١‏ مراجعة متطلبات الأعمال: 

- نطاق العمل: الحصول على فهم واضح للمتطلبات الوظيفية وغير الوظيفية, 
والعمليات الوقعية «كما هي». ومعايير القبول. الناتج المخرج هو الأساس لمتطلبات 
أعمال العميل. 

- المشاركون: العميل؛ ومهندس نظم تقنية المعلومات: ومدير المشروع. 

-١‏ مراجعة متطلبات النظام: 

- نطاق العمل: مراجعة النظام ومكوناته. وفحص نظم تقنية المعلومات؛ والتأكد من 
مطابقتها جميعاً لمتطلبات النظام. تحديد واستعراض التبعيات التقنية (المكونات 
التي يعتمد بعضها على بعض). والمخاطر. وخطط تجاوزها والتعافي منها. الناتج 
المخرج هو الأساس التقني للنظام. 

- المشاركون: العميل؛ ومهندسو نظم المعلومات. ومدير المشروع. ورئيس فريق الاختبار, 
ممثل عن مركز تسليم الخدمة (إدارة العمليات). 

-٠‏ مراجعات التصميم (على الأقل: اثنتان: واحدة أولية أساسية: وأخرى النهائية): 

- نطاق العمل: التأكد من استيفاء متطلبات النظام عبر تحليل هيكلية النظام؛ 
وقياسات الأداء التقنية: والتبعيات التقنية؛ والقدرة على متابعة متطلبات العميل 
وحتى متطلبات النظام. التأكد من كمال التصميم: ومن إستراتيجية الاختبار 
الشاملة ودعم سعات البنية التحتية لمتطلبات النظام. 

- المشاركون: (العميل)» ومهندسو نظم المعلومات؛ ومدير المشروع؛ ورئيس فريق 
الاختبار. وممشل عن مركز تسليم الخدمة (إدارة العمليات).؛ ورئيس فريق 
المطورين. 

4- مراجعة جاهزية الاختبار: 

- نطاق العمل: التأكد من تلبية معابير الاختبار الأولية لكل مكوّن سيتم اختباره. 
والتحقق من توافر فريق الاختبارء وبيانات الاختبار الضرورية: وبيئة الاختبار. 

- المشاركون: العميل؛ ومهندس نظم المعلومات: ومدير المشروع: ورئيس فريق الاختيار» 
وممثل عن مركز تسليم الخدمة (إدارة العمليات)» ورؤساء فرق المطورين. 
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الفصل الرابع إدارة الجودة لخدمات 








5 مراجعة جاهزية الانتاج: 


- نطاق العمل: إنشاء محتوى المنتج والتحقق من نتيجة الاختبار والمحتوى لإصدار 
منتج محدّد. ومراجعة خطط نشر النظام بما في ذلك توافر النظام؛ وأداؤه. ونقل 
البيانات من نظام لآخر. 
- المشاركون: العميل: ومهندسو نظم المعلومات: ومدير المشروع:؛ ورئيس فريق الاختبار. 
وممثل عن مركز تسليم الخدمة (إدارة العمليات): ورؤساء فرق المطورين. 
يبيّن الشكل (؛) المراجعات المختلفة خلال كامل دورة حياة تطوير الخدمات لتحقيق 
القدرة الكاملة على التتبع خلال مختلف مراحلها. 
شكل رقم (؛) المراجعات وفقاً لنمط أنظمة آي بي إم الهندسية للقدرات 


تلبية حاجات العملاء تطلبات وحاجات 
الإمكانات المطبقة مما ب#طمادية اه ممم عامط 1 1 
اموه معام 0 


المساهمين 
30-7 
مما ة تاعمد لبجم 
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إضافة إلى المراجمات التي حدّدها نمط قدرات هندسة النظم: تقوم آي بي إم 
بإجراء مراجعات خبراء مجال الاختصاص الشاملة بعد وضع الخطوط العريضة للحل 
وقبل أن يتم اقتراحه وتقديمه للعميل. تفحص هذه المراجعات المخاطر الفنية ومخاطر 
التسلم والقضايا المشكّلة في هذا المشروع وعلى ضوئتها تتحدد مدى قابلية النظام 
المقترح للتطبيق وما إذا كان ملبياً للمتطلبات والتوقعات. ومدى واقعية المشروع والقوى 
البشرية المخططة له. تجري المراجعات الشاملة من قبل خبراء مجال الاختصاص 
المحترفين, الذين لهم صلاحية الوصول إلى قواعد بيانات المعرفة الضخمة وقوائم 
الفحص. وأدوات للتحقق من تقدير قيمة المشروع والحل المطلوب مراجعته. 


-١‏ إنشاء طريقة دورة حياة تطوير الحلول: 

للتوصل إلى حل معين؛ تتبع معظم شركات تطوير التطبيقات طريقة دورة حياة 
تطوير الحل التي توفرها الشركة: أو تطلب من قبل العميل أو التي تحددها منظمة 
خارجية. يجب على الفريق تطوير منتجات عمل عديدة خلال دورة حياة المشروع 
بحسب الطريقة والممارسات التي يستخدمها الفريق وعلى مدى تعقيد الحل الجديد. 
منتج العمل هو عنصر يستخدم كمدخل أو كمخرج في أي مرحلة من مراحل طريقة 
دورة حياة تطوير الحل. وقد يكون وثيقة؛ أو نموذجاً؛ أو جزءاً من التعليمات البرمجية 
أو شيئاً من هذا القبيل. تنتمي منتجات العمل إلى نطاقات مختلفة؛ بناء على طريقة 
عرض منتج العمل والهدف منه (على سبيل المثال. قطاع الأعمال؛ بنية الحل وهيكل 
تركيبه. البنية التحتية؛ الإدارية؛ العمليات: التنظيمية: إلخ) ويمكن تعيينه إلى ممارسة. 
الممارسة هي نهج ثابت لحل مشكلة متكررة أو أكثر في مجال معين (يمكن أن تكون 
الممارسة شيئاً من قبيل التطوير الموجه بحالات الاستخدام؛ أو إدارة المتطبات. أو إدارة 
الاختبار). بالمقارنة مع الطريقة المعقدة؛ فإن الممارسات هي أصغر حجمأ ويمكن 
ضمها لمجموعة من الممارسات تتلاءم مع احتياجات معينة للمشروع . سيكون من 
الأسهل على فريق المشروع الاختيار من بين الممارسات, بدلاً من الطرق المعقدة أو من 
خلال فحص منتجات العمل المنخفضة المستوى فقط. 

ينبغي على الطريقة والممارسات توفير معلومات حول المظهر الخارجي لمنتجات 
الأعمالء وكيفية اعتمادها وتفاعلها بعضها مع بعض؛ ومن الذين يجب أن يقوموا 
بتطويره اء ومن الذين يحق لهم الوصول إليها (قراءتها). وكيفية دمجها في مجمل 
عملية تطوير البرمجيات. 
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الفصل الرابع إدارة الجودة لخدمات بيق شركة آي بي أم (1801) لإدارة الجودة 
في كل مشروع: ينبغي على مهندس نظم المعلومات ومدير المشروع عقد ورش العمل 
الملائمة. حيث يقومون بتحليل متطلبات معينة للمشروع ولاتخاذ قرار في ما يحتاجه 
المشروع كطريقة عامة؛ وانتقاء أي من الممارسات؛ ومن منتجات الأعمال ما يحتاجه. 
وأين يمكن دمجها داخل الخطة العامة للمشروع. 
لإنشاء إدارة جودة جيدة لا بد من اتباع الفريق النهج الذي تم اختياره وأن يعرف 
أعضاء الفريق منتج العمل الذين يقومون بإنتاجه؛ بل والأهم من ذلك منتجات الأعمال 
الإضافية التي يلزمهم أخذها بعين الاعتبار . 
ولذلك؛ ينبغي على إدارة الجودة الجيدة عدم التركيز على محطات الإنجاز التقليدية 
الرسمية؛ ولكن يجب عليها التاكد من ترسيخ العناصر التالية في المشروع: 
- أن يستخدم الفريق الطريقة الرسمية والطرق (أو الممارسات) التي تم اعتمادها في 
كافة مناحي المشروع. 
- تقدّم الطريقة المعلومات التالية حول: 
- الغرض من منتج العمل مُعيّن وبنيته محدّدة (على سبيل المثال توفر القوالب). 
- من لهم حق قراءة منتج العمل ومن لهم حق الكتابة. 
- تبعيات بين منتجات العمل المختلفة. 
- مجمل العملية (أين ومتى يتم استخدام منتج العمل). 
- المبادئ التوجيهية وقوائم المراجعة حول تعريف منتج العمل. 
- أمثلة (إعادة الاستخدام قدر الإمكان). 
- أن يكون الفريق ذا مهارة في كتابة منتج العمل وخصوصاً في استخدام منتجات العمل. 
- أن يتم تحديث كافة منتجات العمل المتأثرة عند الحاجة. 
- هناك إمكانية التدقيق والتتبع لمنتجات العمل (على سبيل المثال من المتطلبات وحتى 
عناصر التصميم, ومن الاختبار حتى المتطلبات: ... إلخ). يتم تحديد خطوط 
أساسية محددة عند مراحل إنجاز رئيسية (مثل نهاية مرحلة المتطلبات) لإنشاء 
التتبع وتجنب الأهداف المتحركة. 
- حيثما أمكن؛ يتم استخدام أداة رسمية مودّقة لتطوير معظم منتجات العمل (على 
سبيل المثال إنشاء المتطلبات في أداة متطلبات: ونماذج لغة التعليم الموحّدة 101/1 
باستخدام أداة الرسم البياني وأداة ربط بين الأداتين باستخدام أداة أخرى من 
مجموعة الأدوات نفسها). 
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للانتفال السلس والصيانة الجيدة: يجب على مزود الخدمة أن يطلب المستندات 
التي تم إنشاؤها خلال دورة حياة الملشروع. حيث ستساعده في فهم الحل؛ والعثور على 
العيوب؛ وفي الحصول على صورة عامة عن مدى كفاءة الحل. ومن أجل التحسينات 
المستقبلية فإنه بحاجة فقط لتحديث الوثائق الموجودة بدلاً من إعادة بنائها. وهذا من 
شأنه تحسين مجمل جودة إدارة خدمات تقنية المعلومات. 

- إنشاء اختبار التكامل في وقت مبكّر وتقديم اختبارالمكون كخدمة: 


إن ثالث عامل نجاح رئيسي هو اختبار التكامل في وقت مبكر على المشروع بأكمله . 
استحدثت شركة آي بي إم دور مسئول اختبار النظم الذي يعمل جنباً إلى جنب مع 
خبراء مجال الاختصاص المحترفين في اختبارات عديدة باس تخدام طريقة اختبار 

قد تشمل طريقة الاختبار المراحل التالية: 


-١‏ تخطيط الاختبار: 

- تحديد خطة وإستراتيجية الاختبار. 

- مناقشة الإستراتيجية والخطة ومتطلبات العميل والاتفاق عليها. 

- تحديد مدى شمولية الاختبار على مستوى عال. 

- المشاركة في مراجعات المتطلبات. 

-١‏ تحديد الاختبار: 

- تحديد سيناريوهات الأعمال المستخدمة في الاختبار. 

- تحديد سيناريوهات اختبار عامة وحالات اختبار. 

- إنشاء متطلبات التتبع ومصفوفة التحقق. 

- المشاركة في مراجعات التصميم. 

- بناء الاختباره 

- إنشاء حالات اختبار مفصلة والسيناريوهات (أفضل باستخدام أداة). 
- تحديد بيانات الاختبار (تطلب من العميل) وتعيينها لحالات اختبار. 
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- إعداد نصوص اختبار لتحميل البيانات وتشغيل حالات الاختبار محددة تلقائياً. 
- إنشاء بيئة اختيار (تطلب من المزود). 
- إعداد تقارير الاختبار. 
- تنفيذ أعمال مراجعة جاهزية الاختبار. 
4- تنفين الاختباره 
- تنفيذ الاختبارات المختلفة وفقاً للخطة. 
- توثيق نتائج الاختبار (على سبيل المثال ضمن أداة ما). 
- عمل تقارير الأخطاء ومراجعة نسب إتمام الاختبار. 
- توفير تقارير الاختبار. 
- تنفين إعادة الاختبار من العيوب الثابتة واختبارات إصلاح العيوب. 
4 إغلاق الاختبار: 
- تقديم بروتوكولات الاختبار. 
- التنفينذ بقبول المستخدم النهائي (دعم العميل). 

تبدأ المرحلة الأولى في الوقت نفسه أو متأخرة قليلاً بعد مرحلة التحليل؛ وينفذها 
مهندس نظم الاختبار.. يساعد التكامل العميق والعمل الجماعي بين مهندس نظم 
الاختبار. ومهندس نظم المعلومات. ومدير المشروع؛ والعميل على تحديد الاختبارات 
الصحيحة: والحصول على تغطية الاختبار الكافية» والكشف عن العيوب في أقرب 
وقت ممكن في المشروع. 

ينبغي الجمع بين المراحل النموذجية في طريقة الاختبار مع مجموعة أدوات جيدة. 
والقوالب والمبادئ التوجيهية؛ والتي ينبغي على فريق الاختبار إعادة استخدامها 
كلما دعت الحاجة لتطوير خدمة جديدة. إن التحدي الرئيسيلمزوّد خدمات تقنية 
المعلومات هو إنشاء عملية اختبار وبيئة اختبار عامتين. إذا كان ذلك لعدد قليل من 
الخدمات, فإن التكاليف عادة تفوق الفوائد المترتبة من البنية التحتية للاختبار. وإذا 
كان مزود الخدمات مسؤولاً عن كمية أكبر من الخدمات. أو كان عليه تطوير حلول 
جديدة أو كان داعماً لمشاريع أخرى تقوم هي بدورها بتطوير حلول جديدة فلا بدّ أن 
يقدّم «مكون الاختبار» خدمة للعملاء. 
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اعتماداً على مزود الخدمة, قد يشمل مكون الاختبار ما يلي: 
- تقديم الدعم في مرحلة واحدة أو لكل مراحل الاختبار الخمس عن طريق توفير 
مهندسي نظم الاختبار وخبراء مجالات الاختصاص. 
- إجراء المراجعات لكافة مراحل الاختبار المختلفة. 
- توفير بيئة اختبار (عدة نظم اعتمادا على نطاق الاختبار: نظم للتطويرء وللتكامل, 
واختبار النظام: واختبار الأداء. واختبار قبول المستخدم؛ ... إلخ). 
- توفير مجموعة أدوات الاختبار لتحديد الاختبارات؛ وإعداد التقارير. والتشغيل 
التلقائي للاختبار, ... إلخ. 
- تشغيل وإدارة مجموعة أدوات الاختبار. 
- تشغيل الاختبارات. 
نتيجة توفير مكون الاختبار هي إشراك مزود الخدمة في الخدمات الجديدة في مرحلة 
مبكرة جدأ. مما يعطيه ميزة إضافية هي قدرة فريق الاختبار على بناء المهارات المطلوية 
لتشغيل وصيانة خدمات ما بعد بدء الإنتاج دون الحاجة إلى منحى تعلّم مكنّف. 


مبادرات التسليم المتميز: 

يشمل التسليم المتميز أيضاً المبادرات الرامية إلى تحسين قدرات التسليم على 
مستوى أوسع. يمكن أن يتأثر تعريف مبادرات التسليم المتميز بالنظر إلى الوراء 
لاسترجاع القضايا موضوع البحث المشتركة في التسليم المتميز وأسبابها الجذرية أو 
من خلال النظر إلى الأمام واستشراف طرق تحسين نهج التسليم المتميز القائم لتحقيق 
استقرار أو تحقيق تحسين أكبر في أفضل ممارسات أداء التسليم المتميز. تتعامل 
الأمثلة النموذجية لمبادرات التسليم المتميز مع الطرق؛ والأدوات؛ والنشر والتدريب. 

مثال على مبادرة سابقة للتسليم المتميز هي نشر أداة آي بي إم الإستراتيجية لإدارة 
المشاريع التي تدعم الانتقال إلى بيئة مؤسسية لإدارة المشاريع. تقدّم الأداة مستودع 
بيانات عام يمكن الوصول إليه عبر تقنيات الشبكة العالمية (الويب)؛ يدعم الأنشطة 
الرئيسية لإدارة المحافظ والمشاريع على التوالي لكل أصحاب المصلحة الرئيسيين. 
اشتمل النشر على تدريب الممارسين على الأداة جنباً إلى جنب مع التدريب التوعوي 
في كل من السياق الإستراتيجيء ودعم المشاريع/ مكتب خدمات المستفيدين ورصد 
التقدم في الاستخدام. 
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مثال سابق آخر هو تطوير ونشر أدوات لدعم مديري المشاريع ومهندسي نظم 
المعلومات في جمع واختزال الجهود الفعلية للمشروع بطريقة قياسية منظمة لبناء 
قاعدة بيانات التقدير. مما جعل بيانات الجهود الفعلية متوفرة بشكل عام كفنحص 
عقلانية التقديرات في المشاريع اللاحقة ذات الطبيعة المماثلة لها. تبيّن هذه المبادرة 
للتسليم المتميز عدم اقتصار خدمات التسليم المتميز على إدارة الأعمال لخريطة 
نموذج مكوّن الأعمال؛ ولكن يشمل أيضاً كفاءات أخرى مثل المعلومات والمعرفة. 

تعاملت مبادرات التسليم المتميز الأخرى مع جمع ونشر الدروس المستفادة من نتائج 
المشاريع؛ بمشاركة مراكز التسليم العالمية» ومواد التدريب والدعم لمديري المشاريع, 
وملآك العقود أنفسهم, وذلك للوقاية من القضايا النمطية المشكلة التي تحدث خلال 
فترة المبيعات وبدء إطلاق المشروع. 
الدوافع الرئيسية لنجاح تطبيق إدارة الجودة: 

العامل الرئيسي لنجاح إدارة الجودة في شركة آي بي إم هو التنفيذ المتسق والسلس 
عبر جميع مستويات الأعمال والمؤسسة ٠‏ بدءاً من إستراتيجية واضحة ويتبعها التخطيط 
المناسب والمراقبة والتنفيذ المركّز. دعماً لأهداف آي بي إم في تقديم قيمة العميل, 
وتمكين النمو المربح, قامت شركة آي بي إم بإجراء تحليل لأعمالها وفقاً لنموذج مكوّن 
الأعمال وأنشأت نظاماً إدارياً للتسليم المتميز. ٠‏ قويٌ في تخطيط المحافظ وضبط 
المشاريع. وقد وضعت شركة آي بي إم مجموعة من الأساليب والأدوات التي تشمل 
الخبرات الطويلة الأمد من جميع أنحاء العالم والممستمدة من عدد من مختلف أنواع 
المشاريع. وينصب التركيز على استباق المشاكل قبل وقوعها. ومن ثم على اتخاذ 
إجراءات وقائية استباقية. يتم تسليم المشاريع من قبل خبراء وأشخاص مدربين, 
ويتم جمع الدروس المستفادة بشكل مستمر وإعادة النتائج مرة أخرى إلى العمليات 
والأساليب والأدوات لإجراء التحسينات. 
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المصطلحات والتعاريف: 

- نموذج مكون الأعمال (سي بي إم): يستخدم نموذج مكون الأعمال؛ بما في ذلك 
معابير التقييم الخاصة بالشركة والمكونات المهمة أو الساخنة التي تستخدمها الإدارة 
العليا للحصول على صفحة عرض موجز عام لمنظمتهم والقضايا المتعلقة بها. حيث 
سيتم استخدامه لتحديد القرارات الإستراتيجية والتركيز على العناصر الصحيحة 
المتعلقة بالجهد والقيمة المتوقعة. 


- التسليم المتميز(دي إي): يستخدم لتقليل فقد الأرباح وسد الهوة بين حالات 
التسعير والربح المتوقع والمتحقق فعلاً. يركز التسليم المتميز على عرض أداء كل من 
دورة الحياة (عرض المشروع) والريع سنوي (العرض المالي)٠‏ 

- إدارة المشاريع المؤسسية: نهج إداري يطبق مجالات إدارة المشروع على إدارة كل 
وظائف المنظمة. يتضمن حل الإدارة المؤسسية للمشروع البنية التحتية القائمة 
على المشاريع (الطرق والأدوات والعمليات). والمهنيين المهرة ذوي الخبرة في إدارة 
المشاريع؛ واستخدامات تخصصات إدارة المشاريع في الإدارة اليومية للأعمال. 

- طريقة آي بي إم العالمية في إدارة المشاريع (دبليو دبليو بي إم إم): طريقة متسقة 
لإدارة المشاريع لاستخدامها من قبل جميع مهنيي آي بي إم لإدارة المشاريع. وهي 
تصف كيفية تشكيل وتخطيط المشروع: ومن ثم إدارة تنفيذه. 
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- الإطار الإرشادي التنبؤي: مجموعة من مؤشرات الأداء لدورة الحياة والريع 
سنوي. 

- الحالة الصحية للمشروع: تصدّف حالة المشروع في فئات من 4 (تحت السيطرة) 
إلى 1 (مضطرب) من حيث الجوانب المتصلة بالتنفيذ الناجح كالنطاق؛ والجدولة 
الزمنية. وأصحاب المصلحة: وفوائد الأعمال. 


- المفاتيح السبعة للنجاح: إطار عمل لتقييم ومراقبة وإدارة صحة المشروع بشكل 
استباقي. 
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الفصل الخامس 
مقارنة ودمج أطرعمل حوكمة تقنية المعلومات 
لدعم إدارة تقنية المعلومات 


إس. لوسو: مدرسة فزاتكفورت للمال والإدارة: المانيا. 
إم. جوكن: مدرسة فرانكفورت للمال والإدارة: ألمانيا. 
دبليو. جوهانسن: مدرسة فرانكفورت للمال والإدارة: ألمانيا. 


ملخص البحث: 

شهدت السنوات الأخيرة بصورة غير مسبوقة اندماجاً بين أفضل ممارسات 
المعرفة العملية في مختلف مجالات إدارة تقنية المعلومات. صاحب هذا الاندماج؛ 
الانتشار الذي لاقته بعض المعايير القياسية والنماذج المرجعية (كوبت, آيتيل؛ نموذج 
إحكام تكامل القدرات: عائلة معابير أيزو ,17٠٠١‏ إلخ)؛ كما تعارف على تصنيف 
هذه المعابير كأطر عمل لحوكمة تقنية المعلومات. تهدف كل من هذه الأطر إلى دعم 
أجزاء معينة من إدارة تقنية المعلومات بأفضل ممارسات المعرفة وتعزيز جودة خدمات 
تقنية المعلومات المقدّمة. ولكننا نواجه الآن وضعاأ يتميّز بوفرة في أطر لحوكمة تقنية 
المعلومات. خاصة في حال استخدامها مجتمعة أو بالتوازي؛ فسيتولد عن ذلك تكرار 
للعمليات وزيادة في تعقيدها. لتنظيم تعامل فعّال بين هذه الأطر ومواجهة عدم 
التجانس بينهاء على سبيل المثال في دلالات العمليات وتقنيات الوصف؛ أصبح تطبيق 
هذه الأطر مسألة حيوية للبحوث. في هذا الفصل. سينقل المؤلفون صورة عما انتهى 
إليه علم المقارنة والتكامل بين أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات, وتحليل مزايا وعيوب 
الطرق المختلفة, وتقديم النهج الخاص بهم على أساس النمذجة الوصفية. يعتقد 
المؤلفون أن نهج النمذجة الوصفية نهج واعد لسدّ الفجوة بين المقارنة العامة العالية 
الممستوى والتعيين التفصيلي؛ لأنها تسمح بتحديد مواضع التكرار والدلالات الوصفية 
غير المتسقة بين مختلف مستويات الأطر كل مستوى على حدة. مع الوعد بزيادة عائد 
الاستثمار؛ فإن المواءمة والتنسيق بين مختلف الأطر هو موضوع مهم ضمن أقسام 
تقنية المعلومات (سيفي وآخرون. .)7٠٠١1‏ هذا النهج هو خطوة أولى باتجاه معالجة 
متكاملة ومنسقة للأطر المعمول بها حالياً لإدارة تقنية المعلومات. 
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مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات لدعم إدارة تقنية المعلومات الفصل الخامس 
اتات ”7 ”77ب ب ”اتيب 
مقدمة: 


شهد الأمس القريب ظهور مجموعة واسعة من المعابير. وأطر أفضل الممارسات, 
والنماذج المرجعية: وطرق الملكية (تسمّى مجتمعة بأطر العمل) المخصصّة لدعم حوكمة 
تقنية المعلومات. تهدف هذه الأطر إلى التحسين كمواءمة تقنية المعلومات. ومدى 
التوافقية والامتثال؛ وإدارة الخدمة؛ وجودة العمليات؛ وأمن الإدارة (جوهانسن وجوكن. 
7). من أمثلة الأطر المعروفة بشكل كبير: كوبت (معيار ضبط أهداف تقنية 
المعلومات والتقنيات ذات الصلة)» وآيتيل (مكتبة البنى التحتية لتقنية المعلومات)؛ وسي 
إم إم آي (نموذج نضج القدرات المتكامل)» وعائلة معابير إدارة الأمن (أيزو .)97٠٠١‏ 
في حين أن المعيار أيزو 5805٠١‏ هو معيار مخصّص يجري إعداده حالياً «لحوكمة تقنية 
معلومات المؤسسات». 

وبينما يخاق تنفيذ وتطبيق إطار واحد بالفعل جهوداً كبيرة في بيئات الأعمال 
الفعالة (أو المؤسسات الحكومية)» إلا أن استخدام عدّة نماذج عادة ما يشكّل مخاوف 
كبيرة بخصوص زيادة التعقيد, وتكرار الوظائف دون حاجة, وزيادة إجمالي تكلفة 
التملك. ويشّسم الوضع الحالي أولاً بالنمو الحاد في قبول هذه الأطرء وثانياً بزيادة 
الاستثمارات في تطبيق هذه الأطر في عمليات الأعمال. إن أسباب تطبيق هذه الأطر 
قد تكون قائمة حول قضايا المطابقة (الامتثال للقواعد واللوائح) أو الأداء (اكتساب 
الكفاءة المثلى والفعالية أي التوجه لتقنية المعلومات) أو كلاهما معا. 


بالنظر إلى درجة الاختلاف وعدم التجانس بين مجموعات أفضل الممارسات 
وهيئات المقاييس المنتجة لأطر العمل؛ تبرز الحاجة إلى تحليلها فيما يتعلق بمدى 
تغطية الوظائفء وتكرار الوظائف والأنشطة: وعليه؛ فإن التناقضات وعدم اتساق 
الوظائف يصبح واضحاً. وينطبق هذا أيضاً على تحليل خيارات التكامل بين عدة 
أطر عمل في البيئة نفسها. فيما يلي سنقدّم لمحة عامة عن عملنا بشأن التحليل 
والمقارنة والتكامل بين أطر العمل. يمثّل النهج المقدّم أساساً للمشروع ذي المنحى 
الإداري في مجال حوكمة تقنية المعلومات. يهدف هذا المشروع الجاري العمل عليه 
إلى دعم الإدارة عن طريق إثارة تحديات البيئة المتعددة النماذج وزيادة عائد الاستثمار 
في تقنية المعلومات. 
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نشوء البيئات المتعددة النماذج: 

قد تتعرض الشركات إلى وجود عدة أطر عمل في الوقت نفسه. والتي يتم استخدامها 
بشكل متواز أو جزئي لدعم المهام المختلفة لإدارة تقنية المعلومات. تظهر هذه الأطر 
ازديادً في تداخل الوظائف والتطبيقات على الرغم من تركيزها على أغراض مختلفة. 
على سبيل المثال» يشيع استخدام معيار كوبت من قبل مدققي الحسابات والمحاسبين 
(آي تي جي آي - مؤسسة حوكمة تقنية المعلومات, 7٠٠7‏ و7٠٠٠أ):‏ في حين يستخدم 
مطورو حلول تقنية المعلومات في أغلب الأحيان معيار نموذج نضج القدرات المتكامل 
(سي إم إم آي) على الرغم من احتواء معيار كوبت على نموذج تكامل (آي إس إي - 
مؤسسة هندسة البرمجيات. .)٠١١7‏ وعلى الرغم من إمكانية تركيز عمليات تقنية 
المعلومات كعمليات آيتيل إلا أنه يمكن أن تُوجّه لتشمل قضايا قيم الأعمال المنظورة 
أيضاً من قبل معيار كوبت (أو جي سيء ٠٠٠١‏ و7١٠1).‏ إن مراقبة وضبط الدمج 
بين الأطر المختلفة هو شرط مسبق للاستخدام الفعٌال والتخلص من مساوئ كل إطار 
على حدة. 

تخلق البيئة المتعددة النماذج (سيفي وآخرون. )٠٠١8‏ تحدياً كبيراً بالنسبة لإدارات 
تقنية المعلومات في الشركات: حيث إن )١(‏ الأطر الجزئية أو المتقضمية ٠أو(؟)‏ 
استخداماتها بالتوازي في الوقت نفسه. أو كلاهما معأ. سوف تؤدي إلى تعقيد تطبيق 
هذه الأطر وأن تكلفة تغطية التداخل والتكرار الحاصل بين مجالات التطبيق سيزداد,. 
ومن ثم تزداد تكلفة تطبيقات حلول تقنية المعلومات. وعليه؛ قد يكون من الصعب 
تحقيق نسبة مرضية للتكلفة مقابل الفائدة في بيئات متعددة النماذج. 

تقديراً لهذه التطورات, يتكون نهجنا من جزئين: )١(‏ التحليل و(1) التقليل من 
مجمل التعقيد الناشئ. 
- تحليل الوضع: نقوم بالتحقيق عن سبب قيام الشركات )١(‏ باستخدام أجزاء فقط 

من الأطرو(؟) سبب ميلها إلى تطبيق عدة أطر بالتوازي وماهية العقبات التي 

يلزمها تخطيها للقيام بذلك. 
- الحد من التعقيد الناشئ: نقترح القيام )١(‏ بمقارنة: و(؟) دمج أطر عمل حوكمة 

تقنية المعلومات بحسب المتطلبات المعنية. 

الإعلان ١‏ -1: أطر العمل. على سبيل المثال: كوبت: أو آيتيلء أو أيزو ٠7٠٠١‏ 
جميعها لها تأثيرات عميقة محتملة على بنية عمليات الشركة وعمليات 
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يعكس الاستخدام الجزئي لهذه الأطر إحجام الشركات عن قبول التكاليف الناجمة عن 
مقدار التغيير المصاحب لعملية التنفيذ. «قطف الكرز» هو النهج العملي لتجنب هذه 
العيوب, بمعنى أنه محاولة اختيار تلك الأجزاء فقط؛ وهي التي تتلاءم مع متطلبات 
محددة مثل التخطيط الإستراتيجي؛ أو إدارة مستوى الخدمة؛ أو التوريد. 

الإعلان ١‏ - ب: قمنا بتحديد ثلاثة أسباب رئيسية تؤدي إلى تطبيق الشركات عدة 
أطر عمل بالتوازي في ذات الوقت. 

السبب الأول للاستخدام المتزامن لأطر العمل في وقت واحد هو النمو في المجال 
المحتمل لتطبيق كل نموذج على حدة. لقد أدركنا أن أحدث الإصدارات من عدة 
نماذج هي أكثر شمولية من سابقاتها. معيار آيتيل الإصدار الثالث مثال جيد على 
ذلك عند مقارنته بالإصدار الثاني. حيث يركز معيار آيتيل في إصداره الجديد على 
دمج وتكامل تقنية المعلومات في بيئة الأعمال؛ وضمان وصول قيمة الأعمال: ومعالجة 
الخدمات كأصول تجارية. يفطي معيار آيتيل الإصدار الثالث. في جوهره؛ زاوية 
أكثر اتساعاً بكثير من الإصدار الثاني. كما يضيف إستراتيجية الخدمة ودورات حياة 
الخدمات في مزيج يتناسب بشكل أفضل مع عدد أكبر من منظمات تقنية المعلومات. 
حيث يركز إطار آيتيل السابق في المقام الأول على العمليات؛ في حين يدور الإصدار 
الثالث الآن حول الخدمات ومع التركيز أكثر على الإستراتيجية وإدارة العمليات. 
ونتيجة لذلك؛ تنتقسم عمليات الدعم والتسليم في هذه الحالة إلى دورات حياة كل 
من: تصميم الخدمة, وانتقالهاء وعملياتها. وهذا يعني حدوث التداخل بين نماذج 
منفصلة من وجهة نظر المؤسسة:؛ مما يلزم تطبيق الاستخدام المتزامن بصورة أكبر في 
ذات الوقت. 

قد يكون السبب الثاني هو شدة التكامل بين وحدات الأعمال أو الإدارات المختلفة 
ضمن تقنية الملوطات كنا في مثال التكامل الأفضل بين عمليات تقنية المعلومات 
وتطوير حلول النظم. قد يدعم التكامل وحدات الأعمال باستخدام أطر عمل مختلفة 
من خلال التوفيق والمواءعمة بين العمليات. كما في مثال النظام الذي يتم تطويره 
باستخدام معيار نضج القدرات المتكامل حيث يعمل مستقبلاً في بيئة يهيمن عليها 
معيار آيتيل. يلزم الفرق متعددة التخصصات الملمة بأطر عمل مختلفة التخاطب 
» قيما بينها لتتمكن من العمل معاً. 





١١ بنفس‎ 
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تتتتلتلل ب 7< ”اتتتتتتتتتتتتتتتتت لي 


يرتبط الدافع الثالث لاستخدام البيئات المتعددة النماذج مع السبب الثاني. يفضل 
أصحاب الشأن في الشركات النموذج الأقرب إلى خبراتهم ووجهات نظرهم للأعمال. 
على سبيل المثال؛ يفضّل مهندسو النظم عادة العمل مع معيار نضج القدرات المتكامل 
011). على حين تتمسك عمليات تقنية المعلومات بمعيار آيتيل ويعمل مدققو 
الحسابات بأكبر قدر من الكفاءة مع معيار كوبت. 


الإعلان 1: بالنظر إلى الأسياب المذكورة أعلاه حول تطبيق عدّة أطر أو مجموعة 
من الأطر الجزئية نجد أنها تؤثر سلبياً على قدرات النماذج فتصبح دون المستوى 
الأمشل لها مع احتمالية عالية للتكرار الزائد عن الحاجة في حالات النماذج المتعددة. 
هذا بدوره قد يدمّر مجمل حالات الأعمال لتطبيق الأطرء ومن ثم التشكيك في 
استخدامها. 

الإعلان؟1-1: تغطي أطر العمل لحوكمة تقنية المعلومات بوضوح جوانب متداخلة من 
شركات تقنية المعلومات. من مثل إدارة العملية؛ والأداء والمواءمة. ومساهمة القيمة. 

قبل التخلص من التكرارات الزائدة عن الحاجة, والتي تعد سبباً لعدم الكفاءة» 
لا بد من تحديدها والتعرف عليها بشكل صحيح. فيما يلي نقترح نهجاً لمقارنة 
منهجية لأطر العمل من أجل تحديد أوجه التكرار ودلالاتها. بالإضافة إلى التكرارات 
الزائدة: لا بدٌ من تحديد الثغرات الوظيفية من أجل فهم كيف أن محدودية إطار العمل 
لن تسمح له بتغطية كافة النطاقات الوظيفية؛ مما يعني أن بعض الوظائف ستكون 
خارج حدود الإطار. 

الإعلان ؟ - ب: لتحسين الكفاءة والحصول على نسبة أفضل للفائدة مقابل التكلفة 
كنتيجة لتطبيق أطر العمل في بيئة متعدّدة النماذج. سنقدّم - كخطوة ثانية - نهجاً 
لتكامل أطر العمل. يسهم التكامل بإنشاء بيئة يمكن فيها لأطر العمل أن تعمل 
بالتوازي دون حدوث إشكالات التداخل بينها أو إساءة دلالات الأوصاف. ومن ثم الحدّ 
من التعقيد, والاستغناء عن جهود التنسيق. 

كُرّس ما تبقى من هذا الفصل إلى ما توصلت إليه الدراسات في مجال مقارنة 
أطر العمل من وجهة نظرنا حول هذا الموضوع ونهجنا في نمذجة أطر العمل؛ ورسم 
مخططاتها ودمجها من خلال نهج قائم على النمذجة الوصفية. 
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مناهج مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات: 

لمقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات. سنقدّم نهجاً علمياً مقبولاً على 
نطاق واسع. رغم اقتصارنا على مجموعة محدودة من الأطر حالياً. سنركز بشكل 
رئيسي على معايير كوبت؛ وآيتيل؛ وفال آي تي وسي إم إم آي. قمنا باعتبار معيار 
كوبت الركيزة في هذا النهج مما يمكننا من الاستفادة من البنية الهيكلية الجيدة 
لعمليات تقنية المعلومات باعتبارها جزءاً من نطاق معيار كوبت الذاتي. يمكن اعتبار 
معيار كوبت معياراً نموذجياً وشاملاً تقريباً لكل المهام والعمليات التي يلزم منظمة 
تقنية المعلومات تنفيذها. إلا أنه علينا أن نكون على بينة من حقيقة أن معيار كوبت 
يعمد إلى اقتراح أهداف تحكّم معينة فقط (هذه الأهداف) سيتم استيفاؤها من قبل 
عمليات تقنية المعلومات. إلا أنه لا يذكر كيفية القيام بذلك ولا الوسائل لتطبيقها 
واستخدامها. في المقابل فإن معيار آيتيل يحتوي أيضاً على وصف لكيفية تنفيذ 
العمليات - وليس ذكر وجوب القيام بها فحمسب. كما يركز أكثر على «تشغيل» تقنية 
المعلومات - أي توفير وإدارة الخدمات, أكثر من التركيز على إدارة ومراقبة الخدمات. 
كمثال ثالث. يركز سي إم إم آي على الجودة وإعداد أولويات تطوير النظم. إن إطار 
سي إم إم آي - مثل كوبت - ذو بنية منظمة ومتماسك. 

باعتبار هذا القدر الكبير من عدم التجانس بين أطر العمل في الأهداف المتاحة 
والتوثيق؛ فإن نهجاً لمقارنتها يسهم في تقديم فهم أفضل لتلك الأطرء ومن ثم استخدامها 
بشكل أكشر كفاءة. كما أنه من الممكن مقارنة ودمج أطر العمل بطرق مختلفة. في 
الفقرتين التاليتين. سنجمل نهجين أساسيين بالتفصيل وعلى مستوى عال: ونقارن بين 
أطر العمل؛ أي مقارنة المعابير المتعددة وتعيين الوظائف. 
المقارنة المتعددة المعايير: 

الخطوة الأولى لدمج أطر العمل هي تحليلها ومقارنتها. في هذا الفصل. سيتم 
عرض مختلف طرق المقارنة بين النماذج باستخدام المعابير والقيم المميزة لها 

في البداية سنأخذ نظرة عامة على مستوى عال. تُظهر المصفوفة في الشكل )١(‏ 
مثالاً على تصنيف عدد من الأطر مع التركيز على الفئات (من منظور داخلي وخارجي) 
ومحور الكفاءة: والفعالية, والمساهمة الإستراتيجية. 
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شكل رقم )١(‏ تصنيف عالي المستوى لأطر العمل 


1 


ع 


ذناعهع املع ماع 


الخارجي 


وناعمع لمحععقصا 


التركيز الداخلي 





المساهمة 


ا 5 الفعالية الكفاءة 
ال را 6 ةلاع اع معام ماع 
ونام امه مأوة)ةا5 


يعني «التركيز الداخلي» أن الإطار يتناول أساساً الجوانب التي تشير إلى أنشطة 
ومهام قسم تقنية المعلومات نفسه. أما «التركيز الخارجي». في المقابل؛ فيتناول توجّه 
الإطار في مجال الأعمال. من مثل تجسير الهوة بين الأعمال وتقنية المعلومات. 

في حين أن نموذج كوبت وبالمثل نموذج القيمة لتقنية المعلومات '81:11/ (آي تي 
جي آي. 7١٠٠ب)‏ يتصلان بشكل كبير بإستراتيجيات الأعمال وتقنياتهاء والمحافظة 
على وجهة النظر للشركة من وضع السوق الخارجية؛ فإن معيار آيتيل مكرس التشغيل 
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الفعال لعمليات الخدمات ويركّز داخلياً أكثر على جوانب البنى التحتية للشركة. وعلى 
غرار معيار آيتيل: فإن معيار أيزو ٠٠٠٠١‏ مخصّص للخدمات الفعالة. ومختلفاً عن 
الإصدار الثاني, فإن آيتيل الإصدار الثالث الجديد يقترب أكثر من مركز الشكل. 
في حين أن معابير أيزو لأمن المعلومات (عائلة معايير أيزو )77٠٠١‏ تتوسط الشكل؛ 
وتعنى بالأمن الفعال؛ أي الإستراتيجية. وبطبيعة الحال تركّز على الجوانب الداخلية 
والخارجية على حدّ سواء. 

طريقة أخرى للمقارنة بين أطر العمل اقترحها كل من دوليه وغولن )٠١1(‏ حيث 
يتكون الشكل الثنائي الأبعاد من محور المسؤوليات الرئيسية لقسم تقنية المعلومات 
ومحور الغرض الرئيسي للاستخدام المقصود منها (الشكل ؟): 

المسؤوليات: يمثلها المحور العمودي للمصفوفة ويقسَّم بحسب مجالات المهام لقسم 
تقنية المعلومات. هناء يتم تمييز إدارة تقنية المعلومات بأكملها عن تطوير أنظمة جديدة 
والأعمال التشغيلية: إدارة تقنية المعلومات: وعمليات تقنية المعلومات. وتصميم تقنية 
المعلومات. 

الغرض المقصود: يصف المحور الأفقي الاستخدام الرئيسي المقصود من إطار 
العمل. كذلك؛ فقد ميزوا بين تعريف العملية (الغرض من النموذج هو تعريف عمليات 
تقنية المعلومات) ومتطلبات العملية (تحديد المتطلبات التي يلزم العملية الوفاء بها. 
على سبيل المثال مقاييس أداء العملية) وتحسين العملية (دعم إطار العمل لتحسين 
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شكل رقم (1) تموضع أطر العمل (معدّلة بحسب مقترح دوليه وغولن ))1٠05(‏ 


إدارة 0 
تقنية المعلومات 
1١11111‏ 


عمليات 
تقنية المعلومات 
عجره امهعم 0 17 


تصميمعم 
تقنية المعلومات 
موازوء0 11 





تحسين العملية متطلبات العملية تعريف العملية 
وهوعممم 5ووعمم 06151000 مومعممم 
كامومرويامرممما عامومرورتنووم 


بينما تسمح التصنيفات أعلاه (الشكل .١‏ والشكل )١‏ بتوضيح إطار عمل حوكمة 
تقنية المعلومات على مستوى عال وفقأ للفرض منه. إلا أنها لا تعطي أي تصور عن 
التداخلات المحتملة بين المهام والأنشطة. لكن تساعد هذه التصنيفات على تمييز 
مجال موضوع إطار العمل بصورة عامة. والسماح بمعرفة التوجه الأؤلي للإطار. ومع 
ذلك؛ تعتبر محدودة للغاية ولا تتيح تحليلاً أعمق لترابط الأطر. ومن ثم لن تتيح كذلك 
استخلاص استنتاجات عن تطبيق مشترك. 

من الممكن إجراء مقارنات تفصيلية أكثر من خلال تطبيق قوائم المعايير. قارن 
والتر وكخمار )١٠١7(‏ بين «أطر العمل لإدارة الخدمة» و«أطر العمل لإدارة تطوير 
البرمجيات» باستخدام قائمة من المعايير. المعايير هي مجالات المواضيع كمهام عملية 
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تقنية المعلومات وتطوير البرمجيات. استمدت قوائم المعايير من مراحل دورة حياة 
البرمجيات,. والتي يتم تعيينها مرة أخرى إلى هيكل العملية في معيار آيتيل (دعم 
الخدمة وتسليم الخدمة) وتستكمل مع محتويات كتب آيتيل الأخرى والمهام ذات الصلة 
في تطوير البرمجيات. يوضّح الشكل (؟) درجة التغطية من مختلف الأطر. ويشار 
إلى التقاطعات بواسطة علامات الاختيار. 


شكل رقم (1) المقارنة القائمة على المعايير بين أطر العمل (مقتبس بتصرف من والترز وكخمار(5٠10))‏ 





لذلك عند مققارنتها مع المصفوفات. يمكن الحصول من قوائم المعايير على معلومات 
أكشر تفصيلاً عن مجال موضوع معين. ومن المثير للاهتمام: أن ملاحظات والتر 
وكخُمار )2٠١7(‏ لا تنحصر في البرمجيات ودعم الأنظمة ولكن تشمل أيضاً نماذج 
وأساليب تطوير النظم. ومع ذلك ينبغي ملاحظة أن قائمة المعايير لا تتناول مجموعة 
الموضوعات التي تغطي حوكمة تقنية المعلومات. وهكذاء فإن معايير الإدارة القائمة 
على القيمة لتقنية المعلومات ومعايير المواءمة لتقنية المعلومات غير موجودة. 
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المعلومات 


مُخُشتاين ومُنزكر )٠٠١7(‏ يصفان ويقارنان أطر العمل باس تخدام قائمة طويلة 
من المعايير تستمد من أهداف استخدام 0 استخدامه. وقد قاما 
بالتمييز بين المعابير الرسمية التنظيمية والمعايير العملية. تؤثر المعايير الرسمية على 
مكونات وهيكل إطار العمل؛ في حين تشير المعايير العملية إل المعايير التي لها أهمية 
خاصة للتطبيق في الواقع العملي. 

بالمقارنة مع قائمة التطبيقات المقدمة من والتر وكحُمار .)٠٠١7(‏ فإن المصفوفة 
المبنية وفق متطلبات محددة تكون أكثر عمومية؛ بمعنى أنها تتناول بصورة أكبر الجوانب 
الهيكلية بدلاً من محتويات محددة. يبيّن الشكلان (4) و(0) نهج هُخُشتاين ومُنزكر 
.)٠٠١*(‏ وقد قمنا بتعديله لمعيار كوبت .1,١‏ 
شكل رقم (4) المعايير المستخدمة من قبل هُحْشتاين وهنزكر(منقولة بتصرف عن هُحْشتاين وُنزكر(7١٠1))‏ 

29 تخصيا وصف مكونات أطر العمل بصورة وافية (أي الأنشطة لكل عملية). 

أطرالسل شال ويضم كل الهم انية. 
“سم _اإسسصة ا 


يتم وصف العلاقات بين العملية والنشاط وكذلك المدخلات 
والمخرجات. 


ريت وار واسؤوايات بوضى. 


ل تضم أطر العمل أدوات إدارية وأدوات للدعم المنهجي. 

هب وصيع_إم هوت م سد سيد __] 
ا 1ك 
]١١‏ دليل التتفيذز_ | يتضمن إطار العمل تلميحات للتنفيذ أي لكل نماذج النضع. 
الوضوح/البساطة بالنسبة لمدى فهم وإدراك المستخدمين ورجال الأعمال. 
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2 22 ار 


يمكن تعديل إطار العمل استناداً إلى الحالة. 
|١5‏ التحسينات << أ تم وضع الؤسسات واموارد لتحسينات النموذج وتطبيقها. 
ل 


شكل رقم (0) المقارنة المستندة إلى العايير عن هُحَشتاين وشنزكر( منقولة بتصرف عن هُحْشتاين وُنزكر(١١1))‏ 


اب اكانيبا 















إتش بي آي تي إس إم 


نعم 


2 6ك بدك 

2 1د 22 

لاد هك اكد يود 
متوسط 





1 
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تقدّم المقارنة الممستندة إلى المعابير التي نفذها كل من مُخُشتاين ومُنزكر (؟١٠1)‏ 
مصفوفة تقييم عالية الممستوى مع مجموعتين من الخصائص. وهي المعايير الرسمية 
والمعايير العملية. وتضم ثلاثة مؤشرات لكل منها (نعم / دليل / لا وعالية / متوسطة / 
منخفضة). وبسبب عدم تناول المصفوفة لأي محتوى نموذج محدد ومن ثم فإن المعيار 
لا يسمح بمقارنة الأطر على مستوى وظيفي مُحدّد المحتوى. بالنسبة لتصنيف والتر/ 
كخمار. تقدّم هذه المعايير العامة - من وجهة نظرنا - تكملة جيدة حيث يتم تسليط 
الضوء على الأطر من منظور مختلف. 

توقر المناهج المبيّنة من مُخُشتاين وهُنزكر )٠١ ٠5(‏ ووالتر وكخّمار (1 )٠‏ تمايزاً 
جيداً إلى حد ما على مستوى عال» إلا أنها تفشل في مقارنة الأطر على مستوى 
الوظائف والأنشطة. للتغلب على هذا القيد. سنطبق النمذجة الوصفية كأسلوب من 
أساليب الوصف والمقارنة للعمليات المنمذجة بشكل متدرج في ما يلي. 
تعيين أطرالعمل: 

النهج الثاني للمقارنة ولاحقاً تعيين أطر العمل هو - على النقيض من النهج المستند 
إلى المعايير المشار إليها أعلاه - قائم على أساس المقارنة بين مواصفات المكونات: على 
سبيل المثال. الوظائف / العمليات التي تقدّمها أطر العمل. 

وقد بذلت المنظمات المالكة لأطر العمل مثل آيساكا وأوه جي سي وآي تي إس إم 
إف. على الترتيب. جهوداً ليس في مجال المقارنة بين مختلف الأطر فحسب؛ ولكن 
أيضاً في الجمع بينها ودمجها جميعاً. 

في «مواءمة معايير كوبت, وآيتيل: وأيزو 177/44 لفائدة الأعمال» (آي تي جي آي٠‏ 
0 فإن المنظمات المشار إليها حاضرة في مسألة مدى التناغم الممكن بين كوبت 
وآيتيل وأيزو 17744: وكيف يمكن استخدامها معاً. «إن القصد من ذلك هو شرح قيمة 
أفضل ممارسات تقنية المعلومات وكيف يمكن جعل التنسيق, والتنفيذ والتكامل لأفضل 
الممارسات أسهل لمستخدمي الأعمال والإدارة العليا (آي تي جي آي: :٠٠١0‏ ص /7). 

في هذه الدراسة:؛ هناك خمسة مبادئ أساسية والتي ينظر إليها كشروط مسبقة 
لأي تنفيذ ناجح (آي تي جي آي :)5٠١0‏ 


-١‏ التفصيل والتكيف: 
يجب أن تكون أطر العمل مصممة لتلبية الاحتياجات المحددة للمنظمة. 
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"- تحديد الأولويات: 

يجب أن تقوم المنظمات بتصحيح الأولويات. وتحديد متى وكيف يكون ذلك؛ ولأي 
غرض تستخدم الأطر. علاوة على ذلك: يجب ضمان دعم الإدارة إضافة إلى مناقشة 
قضايا حوكمة تقنية المعلومات وإقرارها على أعلى مستويات الإدارة العليا. 
- التخطيط: 

يشمل التخطيط للتطبيق أسئلة تنظيمية: وإثارة وتحليل المخاطر. وتطوير وتنفين 
تدابير التحسين,؛ بالإضافة إلى التحضير لقياس الإنجازات. 
4- تجنب العثرات: 

من المستحسن اتباع قواعد الإدارة العملية لمواكبة إدارة التغييرء وإدارة 
التوقعات. ... إلخ. على سبيل المثال تنفين مبادرة الحوكمة في المؤسسة كمشروع 
(له بداية؛ ونهاية» ومراحل إنجازء إلخ). 
ه- المواءمة مع أفضل الممارسات: 

يوصي المبدأ الأخير بالاستخدام المشترك والمتكامل لمختلف نماذج أفضل الممارسات: 
آيتيل وكوبت وأيزو ١11/49‏ . 

فيما يلي سوف نعرض بعض الأمثلة على مبادرات التعيين المختلفة ومنهجيتها . 

مشال: «مواءمة معابير كوبت. وآيتيلء وأيزو ١71/49‏ لفائدة الأعمال» (آي تي جي 
آي» 6). 

نشرت الدراسة المشار إليها أعلاه «مواءمة معايير كوبت. وآيتيل؛ وأيزو ١11/44‏ 
لفائدة الأعمال» (آي تي جي آي؛ )1٠١0‏ في العام .٠٠١0‏ وهي تشير إلى معيار كوبت 
الإصدار الثالث: وهو النموذج الذي يسبق معيار كوبت الإصدار ١,؛‏ الحالي. حتى لو 
كان هذا الأمريحدٌ من الأهمية العملية: فما زالت دراسة تعد مثيرة للاهتمام بسبب 
الطريقة المستخدمة؛ حيث تمّ وضع العلاقات بين النماذج على المستوى التفصيلي. 

يحدث التكامل بين النماذج في اتجاهين: من ناحية واحدة: تمّ تعيين «تفاصيل 
الدعم» ذات الصلة من معيار آيتيل وأيزو 171749 إلى أهداف التحكم والسيطرة 
في معيار كوبت. وهكذاء تعتبر أهداف تحكّم مكوّن كوبت بمثابة نقطة مرجعية 
للتكامل. على سبيل المثال؛ تم تعيين الفقرة «1, 0 المتطلبات» في كتاب آيتيل «إدارة 
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التطبيقات» إلى هدف التحكم التفصيلي 202.4 في 202٠‏ تعريف بنية المعلومات». 
يشير نمط الخط العريض من تفاصيل النماذج الأخرى (كما في الشكل 1 في عمود 
«أيزو 17744») إلى تفوق المعيار على الأهداف ذات الصلة في كوبت. لذلك. لا بد من 
المفاضلة. وهل يجب تنفيذ النماذج جميعاً في الوقت نفسه. في هذا الصددء فإنه من 
غير المستغرب ما إذا اعتبر معيار أيزو ١7744‏ مقارنة بمعيار كوبت نموذجاً متفوقاً 
عندما يتعّق الأمر في الجوانب الأمنية. 

من ناحية أخرىء فإن الدراسة تربط معيار كوبت بمعيار آيتيل. هناء تعتبر محتويات 
آيتيل «تفاصيل الدعم» بمثابة نقاط مرجعية أساسية (انظر الشكل 7). في حين 
يوقر العمود الآخر إشارة إلى أهداف تحكم كوبت ذات المستوى العالي (على سبيل 
المثال: 411) ويمكن الاطلاع على أهداف التحكم التفصيلية. 

ومع ذلك؛ من غير الواضح كيف تمّ استخلاص هذه المحتويات و«تفاصيل الدعم» 
من وثائق آيتيل. حيث لا توجد قائمة بالاسم الموجود في الشكل )١(‏ في العمود الأيسر 
والمأخوذة من وثيقة «إدارة التطبيقات» في آيتيل. بقدر ماء لا يوجد تعيين حقيقي 
لمكونات آيتيل؛ وذلك بسبب عدم تمييز معيار آيتيل لهي كل مماثل واضح وثابت عند 
الإشارة لهيكل معيار كوبت. 


شكل رقم (1) تعيين معياري أيزو 1/744 وآيتيل إلى معياركوبت (بتصرف من (آي تي جي آي ))1٠١١‏ 


٠‏ يتمّ تفعيل هذا الهدف من خلال إنشاء نموذج المعلومات 
عمد والتاكد من تحديد الأنظمة المناسبة لتحسين ساد أنظمة المعلومات. 


إدارة البنية التحتية 
لتقنية المعلومات 
والاتصالات. ملحق 

ة]28. محتويات 
السياسات لتقنية 
المعلومات والاتصالات. 
والاستراتيجيات. 
والبنى الهيكلية 
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,7 معجم مفردات 
بيانات الشركة 
ومواصفاتها الأمنية 


فك كمددية 
المعلومات. وملكيتهاء 
وقواعد الوصول إليها 


ة | المستوى الأمني لكل فئة | إدارة التطبيقات. دورة 
من البيانات حياة إدارة التطبيقات | ١,١‏ البنية التحتية الأمنية 
0 المتطلبات للمعلومات 

6 تدقيق الأصول 
4 معالجة الوسائط 
وأمتها 
4 متطلبات الأعمال 
للوصول 





شكل رقم (7) تعيين معياري كوبت وآيتيل 
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الفصل الخامس 'مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات لدعم إدارة تقنية المعلومات 
تلبت تت ”<ت”خ7ت/” 7 ”2 


1 
المواءمة بين إدارة التطبيقات 1 هدف التملك -_- التوافر كمامل تصميم 
الخدمات 
هذ 
تخطيط المناولة والدعم الهد 

0 
عم 















التفاوض على اتفاقيات مستوى 

الخدمة 

إدارة توقعات العملاء هدف مكتب الخدمة 
والدعم 3 1 7 


وجهة نظر الأعمال إلى معيار كوبت بش أن تقنية المعلومات ليست قضية منعزلة, 
ولكن تظل في سياق الأسواق وأنشطة الشركة الموجّهة للعملاء وعمليات أعمالها على 
التوالي. وهي تؤكد ذلك التوجه التجاري لتقنية المعلومات ودورها الداعم للأعمال. 
أما المهام التشغيلية الأخرى باندماجها مع عمليات تقنية المعلومات التشغيلية فتغطّي 
بسلسلة من أطر العمل الأخرى. والتي تتبع هرمياً معيار كوبت (انظر الشكل 8). 
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شكل رقم () التكامل العمودي لأطر العمل - من أعلى إلى أسفل (بتصرف من (آي تي جي آي: "٠٠1‏ ج)) 
3 






الإجراءات / العمليات الخاصة بالمنظمة 
وتتت ممم ا وممدجمدي 6 بمج 


في الوقت الحاضر, هناك نوعان من الوثائق التي تنشر نتائج المشروع: 
- وثيقة عامة رفيعة المستوى (تعيين كويت: نظرة عامة على التوجيه الهالمي لتقنية 
المعلومات, الطبعة الثانية (آي تي جي آي, 1١٠١ج)‏ 
- العديد من وثائق التعيين التفصيلية, يتعامل كلّ منها مع إطار عمل واحد وإشاراته 
إلى كوبت (تعيين آيتيل مع كوبت (آي تي جي آيء ١‏ ٠"ب)).‏ 


التعيين العام: 

بالإضافة إلى توصيف النماذج؛ فقد وُصفت علاقاتها مع معيار كوبت. يحدث 
هذا على مستوى العمليات من خلال تحديد أهداف تحكم/عمليات تقنية المعلومات 
في كوبت, تلك التي يتناولها إطار العمل في محتواه. تمت الإشارة إلى تعيين معيار 
آيتيل كما في الشكل (1) بالإطار الغامق حول عمليات تقنية المعلومات في كوبت. كما 
يحتوي التعيين الرفيع المستوى على رسوم توضيحية لعلاقات خاصة بين معياري آيتيل 
وكوبت. أولاً. يتم تحليل كافة مكونات الإطار المعيّن (آيتيل) إلى ما يسمى «متطلبات 
المعلومات». يتم تعريف متطلّب المعلومات كمعلومة من وثيقة المصدر يمكن تعيينها إلى 
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هدف تحكّم في كوبت. وهي تتعلق بأقسام أو وحدات معلوماتية من أطر العمل التي 
يتم تعيينها إلى كوبت. 
شكل رقم (1) العلاقة بين عمليات كوبت وآيتيل 


لك لع له لت لك لها لها لغ لم لك 
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ااانا الخال مال 


يعني التطابق الكبير (+) أن أكثر من ثلاثين متطلباً قد تم تعيينه إلى عملية كوبت. 
أما التطابق الثانوي (0) فهو تعيين ما بين خمسة عشر إلى تسعة وعشرين متطلبا . 
وإذا تم تعيين أقل من خمسة عشر متطلباً فيطلق عليه التركيز غير المتصل (-). في 
حين تمثل الحقول الرمادية في الشكل )٠١(‏ عدم وجود عملية تكنولوجيا معلومات 
كوبت ذات الصلة. على سبيل المثال؛ إن التطابق الثانوي (0) بين معيار آيتيل ونطاق 
التخطيط والتنظيم في كوبت (بي أو 0) يمكن تبريره بس بب أن أجزاء إدارة تمويل 
عملية آيتيل هي مشمولة في «إدارة بي أو 4 من استثمارات تقنية المعلومات». أما 
التطابق الكبير (+) بين آيتيل ونطاق التملك والتنفيذ 5 إدارة التغيير (أيه آي 7 -16ه) 
فهو يعود إلى تناول معيار آيتيل لإدارة التغيير بقوة. في المجموع؛ يمكن تعيين خمسة 
وثلاثين متطلب معلومات إلى أيه آي 7. في حين تعود العلاقات القوية المتصلة تقريباً 
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من آيتيل إلى عمليات نطاق «التسليم والدعم». إلى وجود تركيز رئيسي في هذا 
الموضوع في كتابي «دعم الخدمة» و«تسليم الخدمة». 


شكل رقم )٠١(‏ التعيين العام لآيتيل وكوبت 





التعيين التفصيلي: 
كما ذكر أعلاه؛ بالإضافة إلى النموذج العام: هناك العديد من مختلف الوثائق 
المفردة للتعيين التفصيلي لمختلف أطر العمل في كوبت. 

لإجراء المقارنة. تنفد الخطوات التالية على كل إطار عمل: 

. أولاً» يتمّ تضمين كل أطر العمل المعينة إلى «متطلبات المعلومات» المذكورة سابقاً‎ -١ 
يتم تعيين متطلبات المعلومات إلى أهداف تحكم كوبت. على سبيل المثال؛ يمكن‎ -١ 

تمييز الطرق التالية لتعيين كوبت - آيتيل: 

أ - التعيين الفردي -١(‏ إلى- )١‏ لمتطلبات المعلومات التي تتلاءم مع هدف تحكم واحد. 

ب - التعيين المتعدد -١(‏ إلى عدد س) لمتطلبات المعلومات التي تتلاءم مع أكثر من 
هدف تحكم واحد. 

ت - إذا كان متطلب المعلومات يغطي عملية كوبت كاملة: يتم تعيينه إلى عملية 
كوبت المعنيّة (هدف التحكم). 

ث - إذا فشل التعيين في الخطوات السابقة؛ فإن معيار كوبت لا يغطي متطلبات 
المعلومات المحددة. فيتمٌ اختيار العملية الأكثر مناسبة ويتم تعيين متطلب 
المعلومات إلى هدف التحكم 45 (لا وجود له) للعملية. 

*- تم تفصيل المتطلبات الواردة في متطلبات المعلومات (على سبيل المثال: من التفصيل 
الوارد في آيتيل) وتصنيف النتائج وفق تعريفها في إطار كويت. 
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تصف التعيينات المفصّلة العلاقة بين كوبت وباقي أطر العمل الأخرى بصورة أكثر 
تحديداً. من خلال ذكر متطلبات المعلومات وبسبب الإشارة لكل موضع في آيتيل. كما 
لم يعد التعامل مع كوبت على مستوى العمليات: ولكن على مستوى أهداف التحكم 
المفصّلة حيث تتم مراجعتها. يتم تثبيت العلاقات عن طريق بيان ما إذا كان الأوصاف 
في آيتيل تتعدى تلك التي في كوبت (تتجاوزء 58): أو منسجمة وتتطابق معها (تغطية 
كاملة؛ ©) أو تتناولها بشكل جزئي (تناول بعض الجوانب. 8). أو لا تتناولها بتاتاً 
(لا يتم تناولهاء 11/8). ومن هناء فإن أقسام آيتيل من كتاب «تسليم الخدمة (572)» 
(فرع إدارة الإصدارات) 4,7,١‏ تخطيط الإصدارء و4,7,7 الاتصالات؛ التحضير. 
والتدريب؛ قد لوحظ أنها تتناول جزئياً الأهداف الواردة في نطاق الاستحواذ والتطبيق 
(أيه آي ١,غ‏ - نقل المعرفة إلى إدارة الأعمال) (انظر الشكل .)١١‏ مع مساعدة من 
الجداول؛ يتم تعيين أقسام مفصلة نسبيا من آيتيل إلى كوبت. في هذا الجانب, يكشف 
هذا التعيين عن الفائدة الكبيرة للتطبيق الموازي لآيتيل وكوبت. 

يسهل أيضاً التعيين المطيّق بحسب النمط الثابت للمقارنة بين مختلف أطر العمل 
واختيارها لوظائف معينة والمجالات الفرعية. 

إن مناهج التعيين القائمة اليوم بين كوبت وآيتيل وأيزو 1171/45 قد نشأت أساساً 
من منظور كوبت. فمن المعقول بدء التكامل مع كوبت كونه نقطة مرجعية مع هيمنة 
يحدّدها منظور الأعمال. 

هناء يبرز السؤال عما يمكن خسارته إذا تم اعتماد كوبت كنقطة مرجعية للتكامل 
الناشئ. ونتيجة لذلك؛ قد لا تكون النماذج المختلفة قادرة على أن تظهر كامل مزاياها 
المحتملة وقدرتها على المنافسة؛ والتي قد تتجاوز حتى كوبت. 

شكل رقم )1١(‏ التعيين التفصيلي لآيتيل وكوبت 


أهداف الضبط لمعيار كوبت 4,١‏ 
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تسليم الخدمة - إدارة التوافر 7,7,4 
سليم الخدمة - إدارة التوافر 8, 5,0 


تسليم الخدمة-إدارةالإصدارات5, ١,3‏ 
للمستويات الإدارية تسليم الخدمة-إدارةالإصدارات5, 7,7 


تسليم الخدمة - إدارة الإصدارات 0,7,5 





علاوة على ذلك: فإن السؤال عن كيفية تحقيق متطلبات المعلومات لا يزال مفتوحاً . 
على سبيل المثال. لا يوجد أي تحديد أساسي لمستوى درجة التفاصيل المناسبة, إذ إن 
حجم الأقسام المعيّنة يختلف اختلافاً كبيراً. كما ينبغي ذكر أن هذه التعيينات تقارن 
فقط أهداف التحكم, مع تجاهل العناصر الأخرى مثل المقاييس والأدوار. ولكن إذا 
كان التكامل الشامل هو الهدفء فإن التكامل مع المقاييس والأدوار. وعناصر أخرى من 
أطر العمل؛ ينبغي النظر فيه واعتبارها كذلك. 

هذه المناهج مفيدة على وجه الخصوص لحالات تطبيق المشاريع الخضراء (دون 
أية محددات سابقة أو متطلبات إعادة النمذجة). وهذا نتيجة للتسلسل الهرمي لإطار 
العمل الذي تم وصفه أعلاه. في مثل هذه الحالات: يمكن تخطيط هياكل الحوكمة 
المطلوبة على أساس متطلبات الأعمال. في الحالات التي تستخدم سلفاً أطر عمل» 
هناك تعيينات مفقودة تبدأ من المستويات الدنيا من التسلسل الهرمي. ولذلك. فإن 
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قدراً كبيراً من البحث والتطوير لا يزال يتعيّن القيام به حتى يمكن تأسيس الأطر 
بطريقة متكاملة وفق أفضل الممارسات. 

في هذا السياق, يجب أن نذكر المبادرة الألمانية من قسم منظمة آيساكا الألماني 
ومنظمة آي تي إس إم إف (آي تي إس إم إف وآيساكاء .)1٠١/‏ في مقاربة مفصلة 
نسبياً فقد حاولوا الجمع بين مختلف طرق التعيين. وفي أساسهاء يتم التعيين من 
خلال التركيز على مجموعة من الميزات وليس ميزة مفردة واحدة؛ وهي: 
- الأدوار والمسؤوليات. 
- العمليات. 
- مؤشرات قياس الأداء والمقاييس. 

كانت نتائج هذا المسعى عملاً مفصّلاً للفاية في أكثر من 0٠١‏ صفحة. ولكن 
العيب فيه هو التعقيد البالغ في استخدم البيانات مثلاً لفحص الاكتمال لنهج التكامل 


ولكن ليس لأغراض التخطيط. 
التكامل مع مبدأ النمذجة الوصفية: 


من ناحية: فإن المقارنة المستندة إلى قوائم من معابير عامة عالية الممستوى هي 
غير مفصلة بصورة كافية للكشف عن مناطق التداخل أو عدم الاتساق بين أطر العمل 
ومن ناحية أخرى فإن تعيين مكونات أطر العمل تؤدي إلى مستوى من التفاصيل ذات 
الاستخدام العملي القليل في حالات تخطيط التكامل (على الرغم من زيادة استخدامها 
في التكامل ذاته). فقمنا باقتراح طريق ثالثة لردم هذه الهوة فيما بينهما. 
نحن نهدف إلى أن نصبح قادرين على نمذجة أطر العمل بالطريقة المنهجية التي 
من شأنها دعم متعدد القدرات: 
- تحديد مجالات التداخل في مساحات الحلول لأطر العمل. 
- تحديد المناطق المفقودة أي «البقع الفارغة» التي لا تشملها مجموعة من الأطر 
الفردية المطبقة بشكل متوازء على سبيل المثال معيارا كوبت ونموذج نضج القدرات 
المتكامل في مجال تطوير حلول التطبيقات البرمجية. 
- التعرف على المناهج غير المتسقة لإطر العمل المستخدمة مجتمعة على الرغم من تناولها 
القضايا نفسهاء ولكن بشكل مختلف كما في مثال إدارة القيمة في آيتيل وكوبت. 
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- إنشاء مجموعات فرعية من أطر العمل لإنشاء حلول ملائمة كفاية من المجموعات 
الفرعية مجتمعة كما في مثال المجموعات الفرعية من كوبت وآيتيل وأيزو 77٠١‏ 
إكس )17٠١*(‏ لتحسين تقديم الخدمات. 
الطريقة المقترحة لمقارنة ودمج أطر حوكمة تقنية المعلومات هي النمذجة الوصفية 
المبدئية. تبسيط عمليتي المقارنة والتكامل هي ميزة من عدة مزايا تنتج عن تمثيل أطر 
حوكمة تقنية المعلومات مثل آيتيل وكوبت ونموذج نضج القدرات المتكامل باس تخدام 
النمذجة الوصفية البسيطة. يمكن للنمذجة الوصفية - من وجهة نظرنا - أن تكون 
عامل دعم مساعد للتحليل وإحراز مزيد من التقدم في البحث في أطر حوكمة تقنية 
المعلومات. فيما يلي. سنناقش بعض نتائج أبحاثنا؛ ونقدّم نموذجنا الوصفي لإطار 
العمل كوبت. 
في العموم, النموذج الوصفي هو نموذج عن نموذج. والمعنى أنه قد يوجد ابتداءً 
نموذج يمثل العالم الحقيقي أو جزء منه. في هذا الخصوص. كوبت في هذا الصدد 
هو نموذج معياري إرشاديء يقدّم أفضل الممارسات لحوكمة تقنية المعلومات. النموذج 
الوصفي التعريفي هو توضيح لهذا النموذج على مستوى أعلى من التجريد. وفيه 
نستخدم آلية للتجريد لاستنباط مكونات النموذج المطلوب (النمذجة الوصفية 
الوجودية). وينبفي تمييزها عن اللغة المجردة الأكثر عموماً. والتي تستخدم عندما يتمّ 
تمثيل الصيغ في النموذج الوصفي (سترارنجر؛ 1987). 
نحن نستخدم منهج تدوين الكيانات - العلاقات المستخدم في قواعد البيانات 
العلائقية لتمثيل إصدارنا من النموذج الوصفي لمعيار كوبت (الشكل ؟١).‏ 
في كوبت هناك أربعة وثلاثون عملية تنتج مخرجاً واحداً أو أكثر وتستخدم بصورة 
معكوسة كمدخلات في عمليات أخرى. وتعد المدخلات والمخرجات نتائج. وفقاأ لهذاء 
ينتج الكائن مدخلاً أو مخرجاً للعملية. من النتائج النموذجية وثائق مثل تقارير عن 
التكلفة أو المخاطر أو خطط إستراتيجيات تقنية المعلومات. 
علاوة على ذلك تتكوّن العملية من أهداف التحكم التي هي جمل تصريحية عن 
النتائج المرجوة أو الأغراض المراد تحقيقها من خلال تنفيذ إجراءات الضبط في عملية 
معينة. وينبغي لإجراءات الضبط تقديم «ضمانات معقولة». بأنه سيتم تحقيق أهداف 
الأعمال. بالإضافة إلى ذلك. تشمل العملية أنشطة: والتي تعطي وصفاً مفصلاً لما يتم 
عمله. يتم تعيين أدوار وظيفية محددة لهذه الأنشطة مثل المدير المالي؛ أو مدير تقنية 
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المعلومات أو مهندس البنى الهيكلية. لذلك؛ نصل الأنشطة برابط مع الدور الوظيفي. 
لكل عملية من إطار العمل أهداف يمكن تقسيمها إلى أهداف تقنية المعلومات: وأهداف 
العملية. وأهداف الأنشطة. كما أن الأهداف بدورها ترتبط في علاقات بعضها مع 
بعض. وهكذاء تقوم أهداف تقنية تقنية المعلومات بتفعيل أهداف العمليات؛ والتي تنتهي 3 
بتفعيل أهداف الأنشطة (على سبيل المثال؛ تحدّد أهداف تقنية المعلومات ما يتوق 
قطاع الأعمال من تقنية المعلومات؛ في حين تحدّد أهداف العملية ما يجب أن تقدّمه 
عملية تقنية المعلومات لدعم أهداف تقنية المعلومات ... وهكذا). يتم قياس كل هدف 
بمساعدة مقاييس مختلفة (مؤشرات الأهداف الرئيسية. ومؤشرات الأداء الرئيسية). 
أضف إلى ذلك تشمل العملية معايير المعلومات؛ والتي هي أهداف الأعمال المجردة. 
أما معايير المعلومات المقترحة في كوبت فهي الكفاءة؛ والفعالية. والسرية؛ والتوافر, 
والامتشالء والموثوقية. لكل عملية: يقوم كوبت بالنص على تناول العملية لهذه المعايير 

مع التمييز بين العلاقات الأساسية والثانوية التي تم تناولها 

بالإضافة إلى ذلك يتم تعيين كل عملية في نطاق من أصل أربع نطاقات؛ والتي 
يتم ترتيبها وفقاً لدورة الحياة. المكونات الإضافية من كوبت هي نموذج النضج وموارد 
تقنية المعلومات. يمكن تقييم كل عملية باستخدام نموذج نضج لتحديد مستواها من 
النضج (فهم العملية لأهداف الأعمال). وهذه هي نقطة الانطلاق لعملية التحسين 
المستمر لنموذج نضج العملية وضوابطها من أجل تحقيق نتائج؛ تحتاج العملية إلى نوع 
كائن مورد تقنية المعلومات. 

وعلاوة على ذلك؛ تدعم كل عملية مجال تركيز محدد من حوكمة تقنية المعلومات. 
تصف هذه المجالات الموضوعات التي تحناجها الإدارة التنفيذية لتناول تنظيم وضبط 
تقنية المعلومات داخل المؤسسات. هناك مؤشر لكل عملية إذا ما كانت تتناول مجال 
التركيز أم لا. وعلى النحو الوارد اعلذه. اه ا را إلى علاقات أساسية وأخرى 
ثانوية. كما يمكن إدخال المكونات الضمنية بحسب توجه دورة حياة كوبت كمبادئ 
ومفاهيم. ومع ذلكء فلا يمكن تخصيص مبدأ إلى نوع كائن واحد. تش كل المبادئ 
الضمنية الأساسية مجمل إطار العمل في مستوى آخر. 

أخيراً. فإن لكل عملية ميزات: رمز العملية ووصف العملية. رمز العملية هو 
معرف فريد للعملية؛ يتكؤن من اسم مختصر للنطاق ورقم عددي. يبيّن الشكل )١7(‏ 
النموذج الوصفي الوجودي لكوبت (جوكن وألتر. 8١٠"ب).‏ 
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يسممح التمثيل كنماذج وصفية نظرية بتحليل ومقارنة أطر مختلفة على الممستوى 

التجريدي. لكن قد يثير تحليل النموذج الوصفي التساؤلات التالية: 

- لماذا ترتبط الأنشطة بدور وظيفي في حين لا يتم تعيين دور أو شخص لأهداف التحكم؟ 

- لماذا لا يتم قياس النتائج باستخدام المقاييس5 

- لماذا لا تتصل الأنشطة وأهداف التحكم مباشرةة 


شكل رقم (11) النموذج الوصفي الوجودي لمعياركوبيت 

















باستخدام نموذج وصفي آخرء يمكن التحقق من اكتمال إطار العمل. وفقاً لذلك, 
يمكن استنتاج أن معيار آيتيل - على النقيض من كوبت - لا يوقر المقاييس والمكونات 
الأخرى للتقييم كالتي يقدمها معيار كوبت. 
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نعتقد أن النماذج الوصفية قد تكون أساساً سليماً للمقارنة بين أطر العمل المختلفة. 
وفي خطوة متقدمة أخرى, سيتم أيضاً دمج الأطر مثل آيتيل وكوبت ونموذج نضج 
القدرات المتكامل بالاستناد على النمذجة الوصفية النظرية. وهذا قد يكون مهما كان 
أحد الإطارات يغطي جوانب مفقودة في إطار آخر. على سبيل المثال؛ إن التطورات 
الحديثة من مؤسسة هندسة البرمجيات (نموذج نضج القدرات المتكامل للخدمات؛ 
ونموذج نضج القدرات المتكامل للاستحواذ) يمكن أن تكون مكملة لمعيار كوبت. حيث 
الاستحواذء كالتعهد الخارجيء لا يغطيه كوبت بشكل كاف. وسيسمح الدمج القائم 
على النماذج الوصفية بملاءمة أقرب وتوجيه دمج النماذج على مستوى أدنى. 

ينظر عادة إلى نموذج القدرات المتكامل باعتباره نموذج نضج. يتضمن كوبت 
أيضاً نموذج نضج. وللوهلة الأولى قد يكون هذا العنصر نقطة انطلاق لتعيين أطر 
العملء ولكن بعد إمعان النظر في النماذج الوصفية في الشكل :)١17(‏ يظهر جلياً أن 
معيار نموذج نضج القدرات المتكامل يتضمن مكونات مثل الأهداف والإجراءات؛ والتي 
ليست جزءاً من نموذج إحكام كوبت. وهذا يظهر الصعوبات الناجمة عن العيوب 
اللغوية (كالجناس. والمترادفات والمتضادات) ويؤكد ميزات التكامل باستخدام النماذج 
الوصفية. 
شكل رقم (15) القارنة بين معياري كوبت ونضج القدرات المتكامل (منقولة بتصرف عن نيوبر ))1٠01(‏ 
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يخدم النموذج الوصفي في نهجنا المقترح نقطة الانطلاق لدمج أطر العمل 
المختلفة. عن طريق نمذجة الأطر المختلفة باستخدام تقنية التمثيل نفسها (أي 
النمذجة الوصفية) سنستخرج العناصر والعلاقات المنطقية والدلالية للأطر الفردية. 
وهذا سيسمح برصد التكرار الزائد عن الحاجة والفجوات على هذا المستوى. وعلى 
مستوى أدنى, نطيّق تمثيل برمجي لأطر العمل المنمذجة: ونربط بينها استناداً إلى 
المعلومات الناتجة عن مستويات أعلى. 

نقوم حالياً بتطوير تمثيل الأطر بالاستناد إلى الشبكات الدلالية؛ حيث تسمح هذه 
التقنية بالانتقال المرن ضمن هياكل أطر العمل وتسمح بتطبيق وجهات النظر المختلفة 
لكافة مكوناتها. 


الخلاصة: 


تم تطوير نماذج أفضل الممارسات لحوكمة تقنية المعلومات والمهام ذات الصلة في 
السنوات الأخيرة بكثرة وإلى حدّ كبير. إلى جانب الجهود المبذولة لتطبيق هذه الأطر. 
يترك المستخدم المحتمل حرية اختيار النموذج الذي يناسب أغراضه بشكل أفضل 
وبأي ترتيب -إن وجد - لتطبيقها. 

لا يوجد «حل سحري» لدمج أطر العمل؛ وهي مهمة صعبة لأنها تحتاج إلى توحيد 
الخبرات من مختلف المجالات. مع اتباع النهج العمودي من أعلى إلى أسفلء فقد 
أنشأنا وجهة نظر في أوجه التشابه والاختلاف بين أطر العمل. بناء على وجهة النظر 
هذه. أظهرنا أن تقنية النمذجة الوصفية تسممح لنا التعبير عن ملامح أطر العمل 
بالتفصيل الكافي لدعم المقارنة والتكامل المنهجيين. مع نهجناء اكتسبنا القدرة على 
استخدام التمثيل شبه الرسمي نفسه لوصف جوانب من أطر العمل المختلفة مع القدرة 
على اكتشاف مساحات التداخل؛ والعناصر, والوظائف المتكررة. ومن ثم؛ نحن نسد 
الفجوة بين أطر العمل التي تمت مقارنتها باستخدام قائمة عامة من المعايير والمناهج 
المفصلة لتعيين الوظائف والعمليات. كما أن مشروعاً بدأ في الآونة الأخيرة يهدف 
إلى تعيين هذا التمثيل الُجمل إلى نظام يوفر شبكات دلالية. كما يسمح النهج العام 
بدمج أطر أفضل الممارسات بطريقة أكثر كفاءة وسهلة الاستخدام: وتوفير أداة دعم 
من خلال الاستفادة من قاعدة معرفة مستمدة من أطر متعددة. وهذا قد يحسّن جودة 
إدارة تقنية المعلومات بسبب انخفاض الجهد المبذول في التنفيذ. وتقليل التكرار مما 
يؤدي إلى زيادة كفاءة المستخدم. 
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الفصل السادس 
الإدارة الموجهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة الخدمات 
مقنارية نظرية نحو خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة 


باتريك وايلد: برايس ووتر هاوس كويرزء المانيا ‏ 


مقدمة: 

نظراً لتزايد أهمية قطاع الخدمات: يجب أن تستعد منظمات تقنية المعلومات 
لمواجهة تحديات جديدة. بسبب التغيير الذي طرأ على أعمالهم اليومية وتحوله من 
مجرد تطوير وتشغيل تقنية المعلومات إلى تقديم خدمة العملاء وإدارة خدمات تقنية 
المعلومات. من أجل بقائهم في السوق؛ يحتاج مزودو الخدمات إلى تقديم وإدارة خدمات 
تكنولوجيا معلومات مميزة ومنافسة. وقد أكّد برنامج «تأثّر الربح من إستراتيجية 
السوق» الحاجة الإستراتيجية الملحة لجودة الخدمة كعامل مهم للتنافسية السوقية. 
ومع ذلك لا يمتلك مزودو خدمات تقنية المعلومات توجيهات إرشادية لمتطلبات الجودة 
المفترضة التي ينبغي الوفاء بها لتقديم خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الممستوى. 
تستخدم منظمات تقنية المعلومات وعلى نطاق واسع العديد من النماذج المرجعية 
وأطر العمل القياسية مثل آيتيل (مكتبة البينة التحتية لتقنية المعلومات): ومعيار كوبت 
(أهداف ضبط المعلومات والتكنولوجيا ذات الصلة)» وأيزو 7٠٠٠٠١‏ لتحسين عمليات 
إدارة الخدمات وأدائها. ومع ذلك. لا تتناول هذه النماذج المرجعية تحسين جودة 
الخدمة على نحو متسق ومتماسك. وليس من الواضح ما إذا كانت لدى هذه النماذج 
القدرة على سد فجوات الجودة التي قد تنشأ في بيئة مزود الخدمة. 





ولذلك. يقترح هذا الفصل نموذجاً لجودة خدمات تقنية المعلومات لتحديد الثغرات 
المحتملة في الجودة وأبعاد الجودة في بيئة مزود خدمات تقنية المعلومات. كما يقترح 
مجموعة من متطلبات الجودة المختلفة مجتمعة في «نموذج متطلبات الجودة لخدمات 
تقنية المعلومات» الضرورية لسدّ ثغرات الجودة وتحقيق أبعاد الجودة الفردية. تم 
تطوير النموذج عن طريق تعيين النماذج المرجعية (آيتيل؛ وكوبت؛ وأيزو )23٠٠٠١‏ إلى 
نموذج الجودة الذي سبق تطويره. كما أكدت نتائج التعيين أن النماذج المرجعية الثلاث 
قادرة جزئياً على سدّ الثغرات الفردية من نموذج الجودة وضمان تحقيق أبعاد الجودة 
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لكل منها. ومن ثم يمكن استخدام ما أنجز من متطلبات الجودة المطورة كدليل إرشادي 
لتوفير وإدارة خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة على المدى الطويل. 
أخيراً. يتم تحليل مستوى النضج وتوضيح أن معظم متطلبات الجودة قد تمّ تعيينها 
إلى مرحلتي النضج الثانية والثالثة. وهذا يعني أنه من غير الضروري على مزود 
خدمات تقنية المعلومات الوصول إلى مستويات النضج في المرحلة الرابعة والخامسة 
حتى يكون قادراً على تقديم خدمات بجودة عالية. 
باختصار, يقدم هذا الفصل توجيهاً إرشادياً وإدارة موجّهة نحو جودة خدمات تقنية 
المعلومات للإجابة عن الأسثلة التالية: 
- ما نوع ثغرات الجودة الموجودة في بيئة مزود الخدمةة 
- هل لدى النماذج المرجعية مثل آيتيل وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ القدرة على سد ثفرات 
الجودة التي قد تنشأ في بيئة مزود الخدمةة 
- أي العمليات والأنشطة والوظائف نحتاج لسدّ الثغرات كل على حدة ومن أي نموذج 
مرجعي؟ 
- ما متطلبات الجودة التي يجب أن تنفّذ لتقديم خدمات تقنية معلومات عالية 
الجودةة 
- ما مستوى النضج الذي يحتاج مزود الخدمة الوصول إليه لتلبية متطلبات الجودة8 


الدافع: 

أظهرت الدراسات التي أجراها «المكتب الإحصائي الاتحادي الألماني - ديستاتس» 
و«المكتب الإحصائي للمجتمعات الأوروبية- يوروستات» أن الخدمات التقنية والجديدة» 
مثل خدمات تقنية المعلومات: أصبحت تزداد أهمية أكثر وأكثر في السنوات الأخيرة 
(يوروستات, .)5٠١1‏ 

نظراً لتزايد أهمية قطاع الخدمات: يجب أن تستعد منظمات تقنية المعلومات 
المواجهة تحديات جديدة: بسبب التغيير الحاصل في أعمالهم اليومية من مجرد تطوير 
وتشغيل تقنية المعلومات إلى تقديم خدمة العملاء وإدارة خدمات تقنية المعلومات. 
يحتاج مزوّدو الخدمات إلى تقديم وإدارة خدمات تكنولوجيا معلومات مميزة ومنافسة 
ليتمكنوا من البقاء في السوق. وقد أكد برنامج «تأثّر الريح من إستراتيجية السوق» 
(بزل وغال؛ )٠٠١4‏ الحاجة الإستراتيجية الملحة لجودة الخدمة باعتباره عاملاً مهما 
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للتنافسية السوقية. ومع ذلك, لم يتفق الأكاديميون ولا الممارسون على تعريف ثابت 
لمصطلح «جودة الخدمة», كما لا يمتلك مزودو خدمات تقنية المعلومات توجيهات 
إرشادية لمتطلبات الجودة المفترضة التي ينبغي الوفاء بها لتقديم خدمات تكنولوجيا 
معلومات عالية الممستوى (شميدت وآخرون: .)٠٠07‏ وعلاوة على ذلك فإن تميز 
الخدمات بصفات غير ملموسة يجعل تقدير وتقييم جودة الخدمة أكثر تعقيداً . 

تستخدم منظمات تقنية المعلومات على نطاق واسع العديد من النماذج المرجعية 
وأطر العمل القياسية مثل آيتيل الإصدار الثالث (مكتب التجارة الحكومية - أو جي 
سيء )2٠٠١7‏ ومعيار كوبت (مؤسسة حوكمة تقنية المعلومات, ,)٠٠١0‏ وأيزو 7٠٠٠١‏ 
(منظمة المعايير العالمية) لتحسين عمليات إدارة الخدمات والأداء. ومع ذلك لا تتناول 
هذه النماذج المرجعية تحسين جودة الخدمة على نحو متسق ومتماسك. وليس من 
الواضح ما إذا كانت هذه النماذج لديها القدرة على سد فجوات الجودة التي قد تنشأ 
في بيئة مزود الخدمة. 

لذلك, يقترح هذا الفصل نهجاً يمكن أن يدعم منظمات تقنية المعلومات لتحديد 
ثفرات الجودة المحتملة ومتطلبات الجودة التي ينبغى الوفاء بها لسدّ هذه الثفرات 
وتوقير خدمات تكنولوجيا معلومات ذات جودة عالية. 

يقدم الفصلء في البداية: نموذجاً لجودة خدمات تقنية المعلومات. من خلال 
مواءمة أحد نماذج سد الثغرات الأكثر استخداماً على نطاق واسع وتحديد أبعاد 
الجودة في بيئة مزود الخدمة. وفقاً لهذا النموذج؛ تمّ تعيين النماذج المرجعية آيتيل, 
وكوبت, وأيزو ٠٠٠٠١‏ إلى ثغرات وأبعاد الجودة التي تم تحديده لتطوير مجموعة 
من متطلبات الجودة. لتحليل النفقات والوقت اللازمين لتحقيق هذه المتطلبات: تم 
تطوير نموذج تخصيص الجودة المستند إلى معيار نضج القدرات المتكامل وتعيين كل 
متطلب جودة إلى مستوى نضج. أخيراً. يعطي الفصل استنتاجاً واستشرافاً للبحوث 
الستقبلية: 
جودة الخدمات كعامل نجاح إستراتيجي: 

يدار برنامج «تأثّر الربح من إستراتيجية السوق» من قبل «معهد التخطيط 
الإستراتيجي» في كامبردج منن عام 14177: وقد صمم البرنامج بهدف تحليل العلاقة 
بين إستراتيجيات الأعمال والربحية (بزل وغال؛ .)7٠١4‏ في سياق هذه الدراسة: 
تم تحليل ما إذا كانت جودة الخدمة تؤثر على ربحية الأعمال. وقد أرست نتائج هذا 
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البرنامج حقيقة أن الشركات التي لديها منتج أو خدمة بجودة مميزة تتغلب بوضوح 
على الشركات التي لديها منتجات أقل جودة قيما يتعلق بمقياسي الربحية: «العائد 
من الاستثماز»؛ و«العائد من المبيعات». «وعلى المدى الطويل: فإن أهم عامل مؤثر 
على أداء وحدة الأعمال هو جودة منتجاتها وخدماتهاء مقارنة مع تلك المقدمة من 
المنافسين» (بزل وغال: 15417ء ص /7). 

يدل الكل (0) هل إن اكات القى مين جود مكرايد الخدماتها تحظى 
يَريْادَة العاقد غلى البيعاث: هَضَادٌ عن ؤيادة حصتها السوفية: 


شكل رقم )١(‏ مستوى أعلى من جودة الخدمة ينتج عوائد أعلى من الربحية (بزل وغال؛ )1٠١4‏ 
و 





8 6 40 20 
مستوى أعلى من الجودة نفس المستوى من الجودة مستوى آدئى من الجودة 
براثاقين أه اعرعا معطولط باثاصن أه اعنعا مهد براتاهنو أه إعبييعا بعبيدها 


الجودة النسبية (بالنسبة المثوية) مقارنة بالمنافسين ‏ "9 ك2 
5تماتاعم صف ما لمهم (36 مة) (اتلمبي0 عتاماعم الاستثمار العبيعات 


ونتيجة لذلك؛ يمكن أن تتمايز الشركة عن منافسيها من خلال تقديم جودة أفضل 
لخدماتها. 





3 إدارة الجودة لخدمات 
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لذلكء أكّد برنامج «تأثّر الريح من إستراتيجية السوق 511/15» على جودة الخدمة 
كعامل تنافسي إستراتيجي هام. 
نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات: 

مع الأهمية المتزايدة لقطاع الخدمات: فقد وضعت العديد من النماذج والتعريفات 
لجودة الخدمة في الدراسات الأكاديمية (زيثمال: ١144؛‏ جرونروس:؛ 1944؛ براندت, 
17 مايرو ماتمولرء 14/17 ... إلخ). كما قدم سيث وآخرون )٠٠١0(‏ استعراضاً 
مفصّلاً لنماذج جودة الخدمة. حيث قام المؤلفون بدراسة تسعة عشر نموذجاً مبدثياً 
لجودة الخدمة ورد ذكرها خلال الفترة بين ٠٠١7-١944‏ وقاموا باستخلاص الرابط 
بينها. وخلصوا إلى «أن معظم النماذج والتعاريف تؤيد وجهة النظر المتعلقة بتقييم 
جودة الخدمة من خلال مقارنة توقعاتهم لجودة الخدمة مع الجودة التي حصلوا عليها 
(سيث وآخرون, .٠7٠١0‏ ص 414). بالإضافة إلى ذلك تؤكّد مراجعة النماذج على 
أهمية نموذج سد الثغرات (1580) ونموذج 5819/0141 (1944) الذي صممه كل 
من باراسورمان وآخرين حيث من الممكن تصنيف ما يقرب من نصف النماذج المذكورة 
في الاستعراض كنموذج سد ثغرات مستندة إلى نموذج 5810090141 

في الكتاب الخامس من معيار آيتيل (الإصدار الثالث) المعنون «تحسين الخدمة 
الممستمر» تمّ تقديم نموذج لجودة الخدمة على أساس نموذج سد الثفرات (مكتب 
الحكومة للتجارة - أو جي سيء .)7٠07‏ ولا بد من ملاحظة إشارة آيتيل إلى إمكانية 
وجود الثفرات في التواصل بين العملاء ومزود الخدمة, مما يسبب التباين بين الخدمة 
المتوقعة والخدمة المدركة (انظر الشكل ؟). 
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شكل رقم )١(‏ نموذج آيتيل لسد ثغرات الخدمة (مكتب الحكومة للتجارة: )1١1/‏ 








الخبرات السابقة | دري 
5ع6مم أرعميرة أووم 
ثغرة ؟ 





الاتصالات مع العملاء 
هك 6 كوه أغهء امن مومه 





ماذا نرييد؟ 1 
(أمدبيا عبن ول غهطاللا 





* 


امي 
لا تصميم الخدمة 5 
, «هاد0 موأيمء5 





ثغرة ٠‏ 
3 : 1 5 
استراتيجية الخدمة 


526 عمألرء5 





الاتصالات و 
المؤثرات و الدوافع 
الداخلية والخارجية 






ومع ذلك, يعاني النموذج من أوجه القصور التي تتمشل في أنه لم يوضح أي من 
الثغرات تؤثر على أي من عمليات مزود الخدمة تحديداً. إضافة إلى عدم تقديم 
التوجيه لكيفية سد هذه الثفرات. أضف إلى ذلكء أن النموذج قائم على مستوى 
مجرد للغاية: وكما لا يحتوي على أي تفسير واضح لما تمثله كل ثفرة بالضبط. لذاء 


تم اقتراح نموذج خاص لجودة 


خدمات تقنية المعلومات فيما يلي. 
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في المقام الأول؛ تم اختيار خمسة نماذج للجودة مقبولة أكاديمياً ومنتشرة على 
نطاق واسع في الدراسات (انظر الجدول .)١‏ بعد ذلك: تم دراسة أي من أبعاد 
الجودة لنماذج الجودة التي تم انتقاؤها هي الأكثر كفاءة للوفاء بخصائص ومتطلبات 
معينة ال زود خدمات تقنية المعلومات. ونتيجة لذلك؛ فقد تقرر تطوير نموذج جودة 
خدمات تقنية المعلومات بالاستناد إلى أبعاد الجودة طبقاً لنموذج 5810/0141 
(1984) وبالاشتراك مع نموذج سد الثغرات الذي وضعه باراسورمان وآخرون (/118) 
وتكييفها مع احتياجات بيئة مزود خدمات تقنية المعلومات. ومن هنا فإن بعد الجودة 
«المدركات» تمّ استبداله ببُعد «الأمن» والذي كان جزءاً من أبعاد نموذج ب58100/01041 
الأصلية الفشر. 5 


جدول رقم )١(‏ نماذج جودة الخدمة 


دونابديان (15733) جودة الهيكل؛ والعملية؛ والمخرجات 
زيثمال (19541) جودة البحث؛ والخبرة؛ والتصديق 


2 جودة إمكانات المزود. وجودة إمكانات العملاء. وجودة العملية, 
مايرو ما: فليلطا 
ايرو ماتمولر (15417) ونتائج العملية النهائية 


باراسورامان وآخرون )١588(‏ | الموثوقية, والضمان. والأبعاد المادية. والتعاطف, والاستجابة 





وفقاً لهذا التعديل؛ تنقسم جودة الخدمة من وجهة نظر العملاء إلى أبعاد الجودة 
الخمسة التالية, والتي يجب الوفاء بها من قبل مزود خدمات تقنية المعلومات: 
- الموثوقية: القدرة على أداء الخدمة الموعودة بثقة ودقة. 
- الاستجابة: الاستعداد لمساعدة العملاء وتقديم خدمات سريعة. 
- الضمان: حيازة المهارات والمعرفة المطلوبة لأداء الخدمة. 
- التعاطصف: فهم العملاء واحتياجاتهم: والاستعداد للتعامل مع طلبات العملاء 
الفردية. 
- الأمن: أمن البنية التحتية لتقنية المعلومات: والامتثال للقوانين واللوائح التنظيمية. 
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افتراض آخر لنموذج الجودة المطور هو أن جودة خدمات تقنية المعلومات هي نتيجة 
التباين بين توقعات العملاء وتصوراتهم المدركة عند تجربتها. لذلك؛ فإن الخدمة لا 
بد على الأقل أن تتوافق مع توقعات العملاء من أجل الحصول على تصوّر إيجابي عن 
جودة الخدمة المقدمة. تنبع جودة الخدمة غير المكتملة من التباين بين توقعات العملاء 
لمستوى جودة معين للخدمة والمستوى الذي يحصلون عليه فعلياً. وفي الأجزاء التالية 
سنطلق على هذا التباين اسم ثفرة . وقد حدد باراسورمان وآخرون )١1580(‏ خمس 
ثغرات في نموذج الجودة الخاص بهم: أربع منها من طرف مزود الخدمة (الثغفرات 
)4-١‏ وواحدة من طرف العميل (الثفرة 0): 
- الثغرة الأولى: التباين بين توقعات العملاء وإدارة التصورات لهذه التوقعات. 
- الثفرة الثانية: التباين بين إدارة التصورات لتوقعات العملاء ومواصفات جودة 

الخدمة. 
- الثغرة الثالثة: التباين بين مواصفات جودة الخدمة وتقديم الخدمة. 
- الثغرة الرابعة: التباين بين تقديم الخدمة والاتصالات الخارجية للعملاء حول تقديم 
الخدمة. 

- الثفرة الخامسة: التباين بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة. 

ومن هناء فإن جودة الخدمة نجدها ممثلة في الثغرة الخامسة؛ أي الفرق الحاصل 
بين الخدمة المتوقمة والخدمة المدركة. وتتآثر هذه الثفرة بثفرات لأخرى: تمثل مجتمعة 
أربع ثفرات أخرى. وكلما كان مجموع الثفرات الأخرى أكبر ازداد التباين بين جودة 
الخدمة المدركة ومستوى الخدمة المتوقع فعلياً. 

بسبب حقيقة أن درجة تعقيد خدمة تقنية المعلومات هي أعلى بشكل كبير من 
الفقيد الموجوذ فى الخدمَة التغلينية: إن انين من أضح اب اللصلحة فيها هما 
«المملؤة» وهزودى الشيلة وين ميان ذالمنظينة الذاخلية/ الشاريجية ودمزود اخدامة 
تقنية المعلومات» في نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات المطورء ويتم إتمامهما 
بمساهم ثالث آخر (انظر الشكل ؟). هذا المشارك تم تعيينه باسم «الموزد» ويأخذ دور 
الشريك التجاري لمزود خدمات تقنية المعلومات. يشارك واحد أو أكثر من الموردين في 
عملية الإنتاج في المرحلة التي تسبق إنتاج الخدمة بشكل كامل من قبل مزود الخدمة 
نفسه حيث يتم استيفاء المهام الفرعية من مورد واحد أو أكثر. ومن ثم يمكن أن 
يشارك المورد في إنتاج الخدمة باعتباره مزود خدمة تقنية المعلومات في ذات الوقت. 
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ت إدارة الخدمات 





الفصل السادس 


مع وجود مشارك آخر. يجب توسيع نموذج الجودة من خلال ثغرة أخرى. هذه الثغرة 
السادسة متسقة مع الثفرة الأولى عند أخذ مزود خدمة تقنية المعلومات دور العميل 
المورد والعكس بالعكس. وبما أن الثغرات الثانية والثالثة والرابعة يمكن أن تحدث على 
جانبي مزود الخدمة والموردء فإن هذه الثغرات يمكن اعتبارها في نموذج الجودة من 
وجهة نظر مزود خدمة تقنية المعلومات فقط. 

شكل رقم (؟) نموذج جودة خدمة تقنية المعلومات 
المنظمة الداخلية/«ندندج» اددهم | مزود خدمة »0»؟5 | المورد «ارمية 


المنظمة الخارجية اموه حيتت | المعلومات “لمم : 
ممح الاتصال بين مرود حدملا 





ومع ذلك. تختلف الثغرتان الأولى والسادسة إحداهما عن الأخرى كما في مثال 
اللوائح التعاقدية والتي تحدد إدخال مورد أو مزود خدمة تقنية معلومات إضافي آخر 
في إنتاج الخدمة. ومن الممكن أن تظهر هذه المجموعة المتآلفة عند انضمام العميل 
في مشاركة المورد مع مزود خدمات تقنية المعلومات. وأكثر من ذلك. يمكن إنهاء عقود 
المورد والتماقد الخارجي: مما يعني ضزورة إنجاز بعض الخدمات بش كل جماغي. 
هذه الالتزامات التعاقدية بحاجة إلى نوع آخر من الاتصال من مزوّد الخدمة إلى 
المورد ومن ثم إلى العملاء. ولذلك. يجب على مزوّد الخدمة النظر في الثفرة التالية 
خلال إنتاج الخدمة. : 
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- الثفرة السادسة: التباين بين توقهمات مزود خدمات تقنية المعلومات وتطورات 
المورد. 

علاوة على ذلك يجب على مزود خدمة تقنية المعلومات بالاشتراك مع الموردين 
الذين يتعامل معهم تأسيس سلسلة إمداد تغطي تدفق كافة الخدمات والمعلومات 
والأموال. الفكرة الرئيسية هي أن لا يقتصر الاعتبار على عمليات الأعمال الداخلية 
فحسب ولكن كل عمليات الأعمال بين أصحاب المصلحة في سلسلة الإمداد والتوريد. 
فمن المهم التفكير في سلسلة القيمة كاملة واتخاذ قرارات قائمة على تعظيم القيمة 
المضافة للسلسلة كاملة بدلاً من تعظيم قيم لعمليات الأعمال الداخلية داخل شركة 
واحدة فقط. 

وفقاً لكالكوتا وروبنسون )5٠١١(‏ فإن هذه العلاقات تزداد أهميتها أكثر وأكثر 
للقدرة التنافسية في الأسواق. «مع تحول التركيز من تحسين العمليات الداخلية 
إلى الخارجية:؛ فإن المنافسة بين المصنعين أصبحت المنافسة في سلسلة توريد مقابل 
سلسلة توريد» (كالكوتا وروبنسون: .٠٠١١‏ ص 770). يلعب تدفق المعلومات بين 
أصحاب المصلحة في سلسلة القيمة دوراً حاسماً؛ لأنه يمكّن الاتصال مع طلبات 
العملاء وفهم احتياجاتهم. 

ومن هنا ستزداد الثفرة بين مزود خدمات تقنية المعلومات والمورد إذا لم يتمكن مزود 
خدمات تقنية المعلومات من توصيل طليات العملاء والمعلومات الضرورية بدقة. وهذا 
قد يؤثر سلباً على تصورات العملاء لجودة الخدمة في نهاية دورة إنتاج الخدمة. 

يلخّص الشكل (7) كل الثغرات الست والتي يجب إغلاقها خلال إنتاج خدمات 
تقنية المعلومات. من أجل تقديم خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة. أضف إلى 
ذلك؛ يظهر الرسم التوضيحي أبعاد الجودة التي يمكن تقسيمها من وجهة نظر العميل 
لجودة الخدمة. 

إضافة إلى الثغرة الخامسة؛ يمكن أن تظهر ثغرات أخرى من جانب العميل: والتي 
قد تؤثر سلباً على تصور جودة الخدمة. على سبيل المثال؛ إذا صرّح موظف بأنه غير 
متأكد من أن معاملة ما لا يمكن تنفيذها بسبب عدم توافقيتهاء مع أن هذا الاحتمال 
قد يكون صحيحاً. فإن هذا قد يؤثر على إدراك جودة الخدمة وتصورها بطريقة 
سلبية. لن يقتنع العميل بجودة الخدمة المقدّمة؛ على الرغم من أن السيب يعود 
لتشكك الموظف وليس عجز مزوّد الخدمة هو المسؤول عن هذا التباين. 
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ومع ذلك لم يتم أخذ هذه الثغرات في نموذج الجودة عمداًء حيث يهتم النهج المزمع 
فقط بما يستطيع مزود الخدمة تقديمه لضمان تحسين جودة الخدمة. 

يعرف الكتاب الأول «إستراتيجية الخدمة». من معيار آيتيل الإصدار الثالث: 
الخدمة على أنها تقديم قيمة إلى العملاء من خلال تسهيل التوصل إلى المخرجات 
التي يسعى العملاء لتحقيقها دون تكبد بتكاليف ومخاطر معينة (أو جي سيء 01 50). 
طبع كميا]يتيل: فإن فند القيمة الكضافة يمكن تحصيلها إذا تمكن مزود خدمة تدتية 
المعلومات من تحقيق أحد هذين العاملين «المنفعة» و«الضمان» (انظر الشكل 4). 


شكل رقم (4) منطق إحداث القيمة من خلال الخدمات (أو جي سي» )17١١1‏ 


الأداة 


الأداء 9 

مع ع 
هل ازيلت المعوقات9 
7ع ممع كالأنتاكوم). 
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ف متوفر بشكل كاف 9 
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السعات كافية 9 
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1:16 صح: تحقق الشرط 
6ناه6:؟ خطأ: عدم تحقق الشرط 


من ناحية. تضمنه«المنفعة» أن يكون لخصائص الخدمة تأثير إيجابي غلى أداء 
المهام المرتبطة بالنتائج المرجوة. وفي الوقت نفسه تكون مفيدة وعملية بالنسبة للعميل 
(«تصلح للغرض»). ومن ناحية أخرى. يعني الضمان أنه «صالح للاستعمال»؛ ومستمد 
من التأثير الإيجابي لكون الخدمة متوفرة عند الحاجة. بالكثافة والمقدار الكافيين» 
وموثوقة من حيث الاستمرارية والأمن (أو سي جي. .)1٠١7‏ باختصار, يشير الضمان 
إلى جوانب جودة الخدمة مثل التوافر, والموثوقية؛ والأمان (آي تي إس إم إف الألمانية, 
لم 
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التماثل يتم إدراكه بوضوح عند مواءمة هذين العاملين مع نموذج جودة خدمات 
تقنية المعلومات المطور سابقاً. يؤكّد استيفاء ثفرات الجودة الست أن الخدمة «صالحة 
للفرض» وتنسجم مع توقعات العميل. وبالمثل؛ تمئّل ثفرات الجودة عامل «المنفعة» كما 
هو محدد في معيار آيتيل الإصدار الثالث. وعلى النقيض من ذلكء تركّز أبعاد الجودة 
للنموذج المطور على «الصلاحية للاستخدام» والاستجابة تبعاً «للضمان». 

إيجاد القيمة, وفقا لمعيار آيتيل الإصدار الثالث هى التأثير المشترك لعاملى المنفعة 
والضمان ويمكن زيادة القيمة للعملاء بأحد العاملين أو كليهما (أو جي سي. ..)0١7‏ 
ولذلك. يجب على مزود خدمات تقنية المعلومات التركيز لا على سد ثفرات الجودة أو 
الوفاء بأبعاد الجودة فحسب. ولكن اعتبار كلا العاملين من قبل مزود الخدمة لتقديم 
خدمات عالية الجودة لعملائها. 


نموذج متطلبات جودة خدمات تقنية المعلومات: 


النهج المتبع: 

في القسم التالي. سيتمّ تعيين النماذج المرجعية لخدمات تقنية المعلومات إلى نموذج 
جودة خدمات تقنية المعلومات - الذي سبق تطويره - للتحليل؛ وإذا أمكن استخدام 
هذه النماذج عملياً لسدّ الثغرات في نموذج الجودة وتحقيق أبعاد الجودة لكل منها . 
لهذا الفرضء يتم - في خطوة أولى- تعيين العمليات (5): والوظائف (5): والأنشطة 
(8) التي تنطوي على التوصيات الواردة في عملية أو وظيفة: أما أهداف التحكم فيتم 
تعيينها إلى ثفرات وأبعاد نموذج الجودة. بعد ذلك يتم استخلاص متطلبات الجودة 
المشتركة من عملية التعيين واختزالها في نموذج متطلبات الجودة: بغية اقتراح مجموعة 
من المتطلبات لتوفير خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة. وكخطوة أخيرة, 
يتم تعيين متطلبات الجودة إلى نموذج نضج القدرات المتكامل (00/11/41©) المستخدم 
عملياً على نطاق واسع وربطها في نموذج مخصصات الجودة لتحليل مستوى النضج 
المطلوب. يوضح الشكل (0) المنهج الموصوف. 
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شكل رقم (5) النهج النظري لوضع نموذج متطلبات جودة خدمات تقنية المعلومات 
. تعيين النماذح المرجعية إلى ن خيعاك تنه ما 
١.تعيين‏ النماذج المرجعية إلى نمودج جودة. المعلومات 


00 اعم 


؟. ربط متطلبات بط متطلبات الجودة 2 تموذ ع عام متطلبات الجودة 


اكأدع دمع أناوع) باأأهنب ممسصم ق مز 
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*. إنشاء نموذج تعيين الجودة قائم على معيار نضج القدرات المتكامل لتحليل مستويات النضج 
كاعبها باانطهد عدراقدة ذا إعقده ومناتعوااة باثادرن للعكةا-01111 د غامع0 .3 
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بخصوص تعيين النموذج المرجعي, يركّز هذا النهج النظري على ثلاثة نماذج مرجعية 
ذات نطاق عام لخدمات تقنية المعلومات وهي آيتيل: وكوبت: وأيزو .7٠٠١‏ طبقاً 
للدراسات الجارية: هذه النماذج المرجعية الثلاثة هي الأكثر استخداماً في الممارسة 
العملية (بلوم, /5001). 7 . 
تعيين معيارآيتيل الإصدارالثالث لنموذج جودة خدمات تقنية المعلومات: 

يتضمن نهج تطوير نموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات تحليلاً شاملاً 
وتعييناً لأكثر من سبعين من عمليات إدارة الخدمات بما في ذلك عدد كبير من 
الوظائف, والأنشطة والتوصيات المرتبطة بها. في البداية؛ تمّ وضع نموذج متطلبات 
الجودة لكل نموذج مرجعي للخدمات ودمجها بعد ذلك في نموذج المتطلبات العام 
المشترك لخدمات تقنية المعلومات. على سبيل المثال؛ يتضمن نموذج المتطلبات لمعيار 
آيتيل الإصدار الثالث تسع عشرة عملية؛ وواحداً وعشرين نشاطاًء ووظيفة واحدة. 
لذلك: يشرح المقطع التوضيحي التالي تعيين معيار آيتيل الإصدار الثالث إلى الثغرة 
الأولى لنموذج جودة خدمات تقنية المعلومات الذي تم تطويره سابقا . 

تمّ تطوير معيار مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (آيتيل) خلال الثمانينيات من 
القرن الماضيء وهو دليل توجيهات لأفضل الممارسات لإدارة خدمات تقنية المعلومات. 
تعود ملكية آيتيل إلى مكتب التجارة الحكومي (أو جي سي): وتتألف من سلسلة من 
المنشورات التي تعطي توجيهات بشأن توفير وإدارة خدمات تقنية المعلومات؛ وعمليات 
الخدمة والتسهيلات اللازمة لدعمها. في حزيران 17١٠2؛‏ تم الكشف عن أحدث 
الإصدارات من معيار آيتيل الإصدار الثالث. 

.من أجل سد الثغرة بين توقعات العملاء وإدارة التصورات, من المهم بصفة خاصة 
تفهم مزود خدمة تقنية المعلومات لطلبات العملاء بشكل صحيح. وتخليل مغاهيم هذه 
التوقعات وضبطها وفقاً لذلك. ومن ثم يلعب نظام إدارة الشكاوى وردود الفعل دوراً 
حاسماً. لأن على مزود خدمات تقنية المعلومات أن يأخذ بعين الاعتبار توقعات العملاء 
والتركيز على تجاربهم لاستخلاص المفاهيم المغلوطة. 

يصبح تحقيق هذه المتطلبات واضحاً بشكل خاص في معيار آيتيل الإصدار الثالث 
من خلال تعديل الخدمة في دورة حياتها. ومن المفترض أن تكون التغذية الاسترجاعية 
المستمرة والتعلم بين العمليات الفردية ووظائفها. وكذلك داخل المنظمة: مضمونة. 
وعلاوة على ذلك؛ يشير آيتيل الإصدار الثالث بوضوح إلى ضرورة فهم توقعات العملاء 
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بشكل صحيح من أجل الوصول إلى توفير الخدمة وإنتاجها بنجاح. ولذلك؛ من المهم 
بصفة خاصة أن يتعرّف مزودو خدمات تقنية المعلومات على العوامل المؤثرة على 
توقعات العملاء في جودة خدمات تقنية المعلومات. 

إن إجراء الحوارات المكثفة بين العميل ومزود خدمة تقنية المعلومات من الأهمية 
بمكان لفهم تلك العوامل. كما ينص آيتيل الإصدار الثالث على اعتبار التجارب 
السابقة مع العميل نفسه أو عميل آخر مشابه له عند إنتاج الخدمة. ومن ثم يوجد 
نشاط مهم لرعاية العلاقات مع العملاء في آيتيل الإصدار الثالث؛ هو «إدارة علاقات 
الأعمال». وهذا يشمل عادة رعاية العلاقات الشخصية لمديري الأعمال؛ وتخصيص 
المدخلات إلى إدارة محفظة الخدمات: فضلاً عن ضمان استيفاء مزود خدمات تقنية 
المعلومات لمتطلبات أعمال الأعمال. كما يتطلب النموذج المرجعي لخدمات تقنية 
المعلومات منحى تسويقياً في التفكير؛ ويدعى «عقلية التسويق». حيث يجب تناول 
توقعات العملاء من منظور خارج عن المألوف. 

تسهم أسئلة بسيطة مثل «ما هو عملنا؟» «من هم عملاؤنا؟». «كيف يستخدمون 
خدماتناة» أو «لماذا خدماتنا قيمة بالنسبة لهم5» في فهم رغبات العملاء ومطالبهم 
بحيث يضع مقدم الخدمة نفسه في موقف العميل. كما يؤكد معيار آيتيل الإصدار 
الثالث أهمية اكتساب المديرين معرفة معمّقة بمجال الأعمال التي يمارسونها. وهذا 
يتضمن تحديد جميع المخرجات الممكنة والمزايا عن كل زبون فضلاً عن مساحة السوق. 
وهذا يمكن ضمانه من خلال تصنيف وتدوين المخرجات بوضع علامات مرجعية. 

يمكن أن تحدث الثفرة بين توقعات العملاء وإدارة التصورات إذا كان مزوّد خدمات 
تقنية المعلومات غير قادر على توفير القدرات اللازمة. لتفادي ذلك؛ يتضمن معيار 
آيتيل الإصدار الثالث على «إدارة الطلب» والذي يقلل من قدرات زائدة مفرطة أو 
منقوصة مقيدة عن طريق التوقع والتخطيط, والتنسيق مع العملاء. وهناك دور 
حاسم يلعبه المزيد من التحليل لطلبات العملاء. لذلك من المستحسن استخدام نماذج 
مشل نموذج كانو للحصول على متطلبات العملاء وطلباتهم وتصنيف هذه الاحتياجات 
إلى أنواع المتطلبات المختلفة. كما يؤكّد معيار آيتيل رصد توقعات العملاء من خلال 
أساليب مثل الاستبانات الدورية ومسوحات وردود أفعال العملاء خلال اجتماعات 
مراجعة الخدمة. ومسوحات التصورات الهاتفية؛ وتحليل الشكاوى (أو جي سي: 
.)٠٠١‏ أخيراً. تلعب إدارة الشكاوى دوراً حاسماً في التعويض عن الثغرة الأولى: ومن 
ثم يجب تسجيل جميع الشكاوى وتمريرها من خلال الأماكن المتأثرة؛ من أجل تحقيق 
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رضا العملاء من خلال تدابير مضادة وحلول مقترحة في تواقيت مناسبة (كالكوتا 
وروينسون: .)5١٠١١‏ 
يس لط الجدول التالي الضوء على متطلبات الجودة الأكثر أهمية وفقاً لمعيار آيتيل 
الإصدار الثالث. والضرورية لإغلاق الثغرة الأولى - التباين بين توقعات العملاء وإدارة 
التصورات. 
جدول رقم (1) معيارآيتيل الإصدارالثالث والثغرة الأولى 


متطلبات الجودة للثغرة الأولى في معيارآيتيل الإصدار الثالث 


الحوارات المكثفة مع العملاء 
إدارة علاقات الأعمال 





بعد تعيين معيار آيتيل الإصدار الثالث إلى الثفرات المتبقية, بالإضافة إلى أبعاد 
الجودة لنموذج جودة خدمات تقنية المعلومات الذي سيق تطويره؛ يلخص الشكل (3) 
كل متطلبات الجودة؛ التي يوصي بها معيار آيتيل الإصدار الثالث لسد الثغرات المعنية 
كما هو مبين في نموذج الجودة وضمان أبعاد الجودة الفردية. 
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شكل رقم (1) نتائج تعيين معيارآيتيل الإصدارالثالث إلى نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات 
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تموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات: 

بالإضافة إلى معيار آيتيل الإصدار الثالث: تم تعيين نموذجين مرجعيين آخرين هما 
كوبت الإصدار الرابع: وأيزو 7٠٠٠٠١‏ لنموذج جودة خدمات تقنية المعلومات المطور. 
بالمجمل؛ تم إجراء ثلاثة وثلاثين تعييناً (ثماني عشرة ثغرة وخمسة عشر بعداً). تؤكد 
التعيينات أن جميع النماذج الثلاثة قادرة جزئياً على سد الثفرات الفردية لنموذج 
الجودة. بالإضافة إلى ضمان الوفاء بأبعاد الجودة لكل منها (انظر الجدول ؟7). 
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ة المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 1 
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جدول رقم (1) المقارنة بين النماذج المرجعية الثلاث (آيتيل وكوبت وأيزو١ )1٠٠١‏ 





بالاستناد إلى تعيينها إلى نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات 


إطار عمليات تقنية المعلومات (هدف | العرض الموجه للعمليا. 
التخطيط والتنظيم )١.4‏ 

تعريف مالكي العملية الأدوار والمسؤوليات (هدف التخطيط 
والتنظيم 1.14) 


1 2 إطار عمل إدارة مستوى الخدمة (هدف | !< 
التسليم والدعم) 


نبة. وقياس. | اتفاقيات مستوى الخدمة (هدف التسليم 
واستعراض اتفاقيات | والدعم ١.؟)-‏ التمريف والقياس. 


استعراض اتفاقيات مستوى الخدمة (هدف 
التسليم والدعم 1.1) 


مراقبة ورفع التقارير عن إنجازات مستوى 
الخدمة (هدف التسليم والدعم )0.١‏ 
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الأداء. مؤشرات الأهداف الرئيسية, 
مؤشرات أهداف تقنية المعلومات 
الرئيسية) 


ارير الخدمة 


المراقبة المستمرة وضبط 
خدمات تقنية المعلومات 


الاختبار (أهداف التملك والتنفيذ 7.7. 
كنمشضها 


إدارة الموارد البشرية لتقنية المعلومات 
(هدف التخطيط والتنظيم 97) 


تقييم أداء عمل الموظفين (هدف التخطيط 
طواقم الموظفين بامهارات | ت ين (هدف التخطيط والتنظيم 
المناسبة (التدريب) 


أهداف إدارة الاتصال والتوجيه (هدف 
التخطيط والتنظيم 1) 


الحصول على شهادات | أنظمة إدارة الجودة (هدف التخطيط 
معابير وأنظمة الجودة | والتنظيم )١.4‏ 
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واتفاقية مستوى التشغيل | (هدف التسليم والدعم )4.١‏ واتفاقية مستوى التشفيل 


الثغرة السادسة | إدارة الموردين إدارة علاقات الموردين (هدف التسليم | إدارة الموردين 
والدعم 7.7) 
إدارة خدمات الأطراف الخارجية (هدف 
التسليم والدعم ؟) 
)0 
إدارة مخاطر الموردين (هدف التسليم 
والدعم 7. ؟) 
إدارة عقود الموردين (هدف التملك والتنفيث 
.م 
اختيار الموردين (هدف التملك والتنفيذ 
يا 
0 0( 


00 ة أمن تقنية المعلومات (هدف التسليم | إدارة | 
ا م 


الفعالة للمخاطر | تقييم وإدارة مخاطر تقنية المعلومات 


سه | 
ل 


الامتثال ضمان الامتثال التنظيمي (هدف المتابعة 
والتقييم 5) 
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إطار عمل إدارة مستوى الخدمة (هدف | إدا رى الخدمة 
التسليم والدعم )١١‏ 


إدارة التوافر توافر موارد تقنية المعلومات (هدف التسليم إدارة توافر واستمرارية 
والدعم ؟,4) 


تخطيط السعة والأداء (هدف التسليم 





وعلاوة على ذلك: فقد أظهرت نتائج هذه التعيينات اشتمال جميع النماذج المرجعية 
الثلاثة على متطلبات جودة وتوصيات مماثلة مثل تنفينذ عمليات «إدارة المشكلة» أو 
«إدارة مستوى الخدمة»؛ على الرغم من اختلاف تاريخ نشأتها ومجالات تطبيقها . 
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واخيسواء يلخص نموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات في الشكل (7) 
كل متطلبات الجودة المشتركة التي ترد في النماذج المرجعية آيتيل الإصدار الثالث. 
وكوبت, وأيزو .7٠٠٠١‏ تم إضافة متطلب الجودة في النموذج إذا كان مطلباً لنموذجين 
مرجعيين اثنين على الأقل. كما يمكن استخدام الوفاء بمتطلبات الجودة المطورة دليلاً 
توجيهياً لتوفير وإدارة خدمات تقنية المعلومات عالية الجودة على المدى البغيد: 


شكل رقم )١(‏ نموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات 
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نموذج تخصيص الجودة القائم على نموذج نضج القدرات المتكامل: 

في القسم التالي؛ تمّ تحليل مستوى النضج لمزوّد خدمات تقنية المعلومات: وهو أمر 
ضروري لتلبية متطلبات الجودة التي طورت في القسم السابق. لتحقيق هذا الغرض, 
تمّ تعيين متطلبات الجودة إلى مستويات النضج الفردية مع اعتبار نموذج نضج القدرات 
المتكامل (سي إم إم آي) الأكثر استخداماً على نطاق واسع من الناحية العملية (أهيرن 
وآخرون. .)2٠١7‏ على الرغم من أن معيار نموذج نضج القدرات المتكامل هو في المقام 
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الفصل السادس ت تقنية المعلومات إدارة الخدمات 






الأول مفهوم لتطوير البرمجيات,. يور الإصدار الحالي من نموذج نضج القدرات 
المتكاملء؛ الإصدار .)١١7(‏ مع نموذج نضج القدرات المتكامل للخدمات (سي إم إم 
آي - إس في سي) توجهيات لتطبيق أفضل الممارسات لنموذج نضج القدرات المتكامل 
من قبل منظمة مزود الخدمات وتركّز على أنشطة توفير خدمات الجودة للعملاء 
والمستخدمين النهائيين (سي إم إم آي لفريق الخدمات. .)5١١9‏ 

كانت نقطة الانطلاق لهذا القسم هي التعيين المفصّل لمتطلبات الجودة المطورة من 
القسم السابق لمعايير آيتيل الإصدار الثالث وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ إلى مناطق عمليات 
سي إم إم آي؛ والأهداف والممارسات التي تم تقديمها في سي إم إم آي - دف (سي 
إم إم آي لفريق المنتج؛ )٠٠١7‏ وسي إم إم آي - إس في سي (سي إم إم آي لفريق 
الخدمات. .)5١١09‏ 

ونتيجة لذلك. يعيّن الشكل (8) جميع متطلبات الجودة المشتركة لمعايير آيتيل 
الإصدار الثالث وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ إلى مستوى نضج سي إم إم آي في التمثيل 
المرحلي. يوضح نموذج تخصيص الجودة المطور القائم على سي إم إم آي؛ أنه مع 
استثناء متطلبات الجودة الثلاث, وهي: «التكامل لنظام قياس الأداء», و«التصديق 
وإصدار الشهادات لمعايير وأنظمة الجودة». وتنفيذ «عملية التحسين المستمر للخدمة», 
فإن مستوى النضج الثالث كاف لمزوّد خدمات تقنية المعلومات لتلبية متطلبات الجودة 
التي سبق وضعها. كما يظهر تعيين متطلبات الجودة لمعايير آيتيل الإصدار الثالث 
وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ إلى مستويات نضج سي إم إم آي؛ إلا أن معظم متطلبات الجودة 
يمكن تحقيقها سلفا في المرحلتين الثانية والثالثة. وهذا يعني أن ليس على مزود 
الخدمة الوصول إلى مستوى النضج الرابع أو الخامس ليكون قادراً على تقديم خدمة 
عالية الجودة. وبذلك؛ يمكن لمزوّد خدمات تقنية المعلومات توفير الوقت والمال؛ لأن 
تحقيق مستوى أعلى من النضج.ء يقتضي زيادة النفقات وتكاليف التنفيذ أضعافاً 
مضاعفة (كتل وآخرون؛ .)7٠١7‏ 
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شكل رقم (6) نموذج تخصيص الجودة المطور القائم على سي إم إم آي 





كما أوضح التعيين أن الثفرة الثالثة - التباين بين مواصفات جودة الخدمة وتسليم 
الخدمة - تنطوي على أعلى جهد يلزم بذله من قبل مزوّد خدمات تقنية المعلومات. 
ويمكن سدّها فقط في مستوى النضج الخامس. 

مع ذلك. يجب الأخذ بعين الاعتبار أن متطلبي الجودة «التكامل لنظام قياس 
الأداء» و«عملية التحسين المستمر للخدمة». المدرجين في الثغرة الثالثة. لا يشيران إلى 
الانتقال إلى تشغيل الخدمة فحسب. ولكن يشيران أيضاً إلى إسهام الخدمة بأكملهاء 
لذلك فهي تمثّل عقبة كبيرة لمزود خدمات تقنية المعلومات. 
الانعكاسات العملية (الآثارالمترتبة): 

يوظّر نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات ونموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية 
المعلومات المقترحان: توجيهات لتقديم خدمات ذات جودة عالية. 

من ناحية. يمكنلمزوّد الخدمة تكييف نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات مع 
تنظيم خدماته وبيئته الخاصة. وعليه؛ يمكن تحديد ثفرات جودة الخدمة ونقاط 


593 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول آداء الأعمال والعمليات 


الفصل السادس الإدارة الموجّهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة الخدمات 





الضعف المحتملة في إنتاج الخدمة. بعد تحليل بيئة الخدمة:؛ يمكن لمزود الخدمة 
التركيز على الثفرات التي تم تحديدها. والشروع في اتخاذ تدابير ملائمة من خلال 
تطبيق نموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات الموصوف سابقاً . يوفر نموذج 
متطلبات الجودة مختلف الأنشطة اللازمة لسد الثفرات التى تم تحديدها وضمان 
استيفاء أبعاد الجودة المتوقعة مثل الأمن والاستجابة. كما أظهرت نتائج الأقسام 
السابقة أن جميع النماذج المرجعية الثلاثة؛ آيتيل وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ تشتمل على 
متطلبات جودة متمائلة: فضلاً عن التوصيات. ويذلك يكون لديها القدرة على سد 
ثغرات الجودة التي قد تنشأ في بيئة مزود الخدمة. لذلك؛ يمكن لمزود الخدمة اتخاذ 
قرار تنفيذ نموذج مرجعي واحد منها فقط أو الجمع بينها جميعاً. أخيراً؛ يمكن لمزود 
الخدمة استخدام نموذج تخصيص الجودة القائم على معيار سي إم إم آي لإعطاء 
أولوية التنفيذ لأي من متطلبات الجودة في مشروع تحسين جودة الخدمة. وفقاً 
لمرحلة النضج؛ يمكن ل زود الخدمة تنفيذ متطلبات الجودة ذات الصلة وزيادة مرحلة 
النضج باستمرار من خلال التركيز على متطلبات المستويات الأعلى. 

ومن ناحية أخرى؛ يمكن استخدام نموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات 
المطور كقائمة فحص لتحليل المتطلبات المتحققة بالفعل والمتطلبات التي يتعيّن تنفيذها . 
يسهم هكذا تقييم في التخلص من الجانب اللا محسوس من الخدمة ويجعل من الممكن 
قياس وتقييم جودة مزود الخدمة. 





وباختصار. فإن الأهداف الرئيسية لنموذج متطلبات الجودة الذي سبق وضعه 
وتطويره لخدمات تقنية المعلومات هي التأكد من إنتاج تقنية المعلومات خدمات ذات 
جودة عالية وقيمة الأعمال للعملاء ومزودي الخدمات. كما يساعد النموذج مزود 
الخدمة على تحقيق إدارة تشفيلية ناجحة لخدمات تقنية المعلومات؛ مما يؤدى إلى 
أُخدمات تكتولوجيا معلومات ذات مت النجودة: , 
الخلاصة والتوقعات: 

اقترح هذا الفصل نهجاً لتطوير متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات 
بالاستناد إلى النماذج المرجعية الأكثر استخداماً وعلى نطاق واسع في الممارسة وهي 
آيتيل وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ من أجل تقديم خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة. 
ولذلك؛ تم تطوير نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات لتحديد ثغرات الجودة المحتملة 
وأبعاد الجودة في بيئة مزود خدمات تقنية المعلومات. كما تمّ تحديد متطلبات الجودة 
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الإدارة الموجّهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة الخدمات الفصل السادس 
2 ا ااا ااا لين تسضسي 





المختلفة من خلال تعيين نماذج مرجعية إلى نموذج الجودة المطور الذي سبق وضعه: 
ودمجها في نموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات. وأخيراً؛ تم تحليل 
مستوى النضج والإشارة إلى أن معظم متطلبات الجودة قد تم تعيينها في مرحلتي 
النضج الثانية والثالثة. 
باختصار, يقدّم الفصل توجيهاً وإدارة خدمات تقنية المعلومات موجّهة نحو الجودة 
لتحديد متطلبات الجودة والإجابة عن الأسئلة التالية: 
- ما نوع ثفرات الجودة القائمة في بيئة مزود الخدمةة 
- هل للنماذج المرجعية مثل آيتيل؛ وكوبت: وأيزو ٠٠٠٠١‏ القدرة على سدّ ثغرات الجودة 
التي قد تنشأ في بيئة مزود الخدمةة 
- ما العمليات, والأنشطة: والوظائف التي يحتاج إليها النموذج المرجعي من أجل سدّ 
الثغرات كل على حدةة 
- ما متطلبات الجودة التي يجب أن تنفذ من أجل تقديم خدمات تقنية معلومات عالية 
الجودةة 
- ما مستوى النضج الذي يحتاج مزود الخدمة الوصول إليه من أجل تلبية متطلبات 
الجودةة 
تقترح نتائج هذا الفصل فرصاً لإجراء المزيد من البحوث كما يقدم القيمة المتوقع 
الحصول عليها عند التطبيق: أولاً. يجب تقييم متطلبات الجودة لتحديد مدى قبولها 
بين مزودي خدمات المعلومات. وعلى أساس هذا النهج؛ يمكن وضع استبيان 
لتقييم متطلبات الجودة. في هذ السياق؛ يمكن تقديم آلية للترجيح والمفاضلة لكل 
متطلب جودة. كما يمكن تنفيذ مؤشرات الأداء الرئيسية الواردة في النماذج المرجعية 
في لوحة قيادة تقنية المعلومات من أجل قياس وضبط نموذج متطلبات الجودة لخدمات 
تقنية المعلومات. أخيراً. يمكن الحصول على شهادة التصديق على الجودة ليكون دليلاً 
على توفير خدمات تكنولوجيا معلومات ذات جودة عالية. من جهة. ستكون إشارة 
إيجابية موجهة للمستهلك حول جودة الخدمة؛ ومن جهة أخرى, ستؤكد مدى الموثوقية 
ومقدرة مزود الخدمة. 
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القسم الثالث 


المفاهيم والنماذج القائمة على العملية لادارة جودة 
خدمات تقنية المعلومات 


الفصل السابع 
النمذجة التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيارآيتيل 


توماس دريسلر: محور المعرفة المحدودة: ألمانيا. 

كونراد إيجي: إتش دي بي للاستشارات الإدارية المحدودة: ألمانيا. 
راينر هيك: برايس ووتر هاوس كوبرزء ألمانيا. 

هيكو كلاين: برايس ووتر هاوس كوبرزء ألمانيا . 

سفين ماركوس والتر: ديلويت للاستشارات المحدودة: المانيا. 


ملخص: 

يصف هذا الفصل النتائج التي توصلت إليها مجموعة الاهتمام الخاص في إدارة 
خدمات العمليات (أو إس إم)؛ وهو فرع من القسم الألماني في مؤسسة إدارة خدمات 
تقنية المعلومات (آي تي إس إم إف دويتشلاند أ. ف.). يصف الفصل النتائج التي 
تم نشرها في مجموعة الاهتمام الخاص بدءاً من النهج القائم على وصف المشكلة: 
وإنشاء النموذج الوصفي التعريفي؛ وتقييم المبادئ الأساسية وعرض موجز الدروس 
المستفادة. كما ذكرت مقدمة عن أنشطة مجموعة الاختصاص هذه. 
مقدمة وأسباب نمذجة عمليات مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات: 
الدافع ومدى التقدم: 

عند تنفين مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (آيتيل) في ممارسة العمليات 
الفعلية, تبرز الحاجة إلى وصف أكثر تفصيلاً للعمليات. يصف هذا الفصل النتائج 
التي توصلت إليها مجموعة الاهتمام الخاص لإدارة خدمات العمليات (أو إس إم)؛ 
وهو فرع من القسم الألماني لمؤسسة إدارة خدمات تقنية المعلومات (آي تي إس إم 
إف دويتشلاند أ. ف.). يبين الشكل )١(‏ عرضاً موجزاً لأهداف النهج المتبع في 
هذه المجموعة. بعد التحليل الأولي للمشكلة: انتقلت المجموعة إلى تحديد نموذج 
تعريفي يصف اللغة الممستخدمة والمبادئ التوجيهية لنماذج العمليات التي تم إنشاؤها 
في المجموعة. ومن ثم استخدمت أدوات مختلفة للتدليل على أن النموذج التعريفي 
يعمل وعلى إمكانية إنشاء كافة النماذج بشكل مستقل باستخدام أدوات محددة بعينها. 
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بعد ذلك؛ تمّ وصف عمليات آيتيل وفقاً للنموذج التعريفي: مع الأخذ بعين الاعتبار 
للرسوم التخطيطية والتعابير الكتابية المستخدمة في كتب آيتيل المرجعية. بعد ذلك» 
ناقش الفريق الثغرات القائمة في الإصدار الحالي من آيتيل وقام بتحديدها. ثم 
سيتم استخدام النموذج المرجعي الكامل في مشروع حقيقي لإثبات قابليته للاستخدام 
وقيمته المضافة. كما يصف هذا الفصل النتائج التي تم التوصل إليها في مجموعة 
الاهتمام الخاص. 'بدءاً من النهج القائم على وصف المشكلة»:وإنشاء النموذج الوضقى 
التغريف: وتقييم المبادي الآساممية وَعَرْس موجن للدروس المستنادة كماتم ذكر 
مقدمة عن أنشطة مجموعة الافتمام الخاص هذه. 


شكل رقم (1) الإجراءات المتبعة والمتفق عليها في مجموعة الاختصاص 
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النهج القائم على وصف المشكلة: 

نقطة الانطلاق كانت تحليل المشكلة: القائم على مصادر مختلفة: البحوث المنشورة, 
وتجارب المستخدمين لآيثيل: بالإضافة إلى التصريحات الرسمية المنشورة من مكتب 
التجارة الحكومي (أو جي سي) وفرع القتسم الألماني لمؤسسة إدارة خدمات تقنية 
المعلومات (آي تي إس إم إف دويتشلاند أ. ف.). كما يوضّح هذا الفصل من الكتاب 


4 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 








الفصل السابع النمذجة التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيارآيتيل 





شروطاً مسيّقة لا بد من اعتبارها والنظر فيهاء عند نمذجة عمليات آيتيل؛ لتحقيق 
نتائج معقولة ومقبولة. ويُختم الفصل بتطبيق هذه المبادئ التوجيهية في مثالين 
لنموذجي عمليتين. كما تم بيان اتفاق هذا النموذج التجريبي مع المبادئ التوجيهية 
للنمذجة (جي أو إم - جوم) من خلال تعيين العملية إلى أسس تصميم النماذج (جوم). 
كما يصف المقطع الأخير من هذا الفصل الخبرة العملية التي يمكن لأعضاء مجموعة 
الاهتمام الخاص الاستفادة منها عند وضع المبادئ الأساسية للنمذجة. 

قام العديد من الكتّاب والمؤلفين بالبحث في الطبيعة الرسمية وجودة محتوى 
إصدارات مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات الحالية (آيتيل الإصدار الثاني 
والإصدار الثالث)؛ بغض النظر عن تصميم العمليات التشغيلية (برينر 7٠١7‏ 4؟! 
هوشستين/ زارنكو/ برينر 4 ١٠٠؛‏ أو سي جي 0١٠72؛‏ بروبست 8,1٠7‏ أف). ومن 
غير الواضح كيف تتمكن المؤسسات التي ترغب باستخدام آيتيل من؛ نقل الأوصاف 
النصية الغالبة في إصدار آيتيل الثاني (أو سي جي لل ١ب)‏ أو آيتيل الإصدار 
الثالث (أو سي جي )٠٠١7‏ إلى نماذج عمليات قابلة للاستخدام. يُسدي معيار آيتيل 
نفسه نصيحة محددة وعامة في كتاب آيتيل الإصدار الثاني كالتخطيط لتنفيذ إدارة 
الخدمة على سبيل المثال (أو سي جي .)1٠٠١7‏ لذلك؛ كان تطوير مبادئ توجيهية 
وأدوات يمكن اس تخدامها لضمان الاتساق بين أوصاف عمليات آيتيل أحد أهداف 
مجموعة الاهتمام الخاص لتمكين النمذجة الثابتة لعمليات آيتيل بطريقة مبسطة 
وسريعة عند تطبيقها. 

عند النظر في منشورات آيتيل من مكتب التجارة الحكومي (أو جي سي)؛ يمكن 
ملاحظة عدد من نقاط الضعف التي تعيق الاستخدام العملي لآيتيل في نماذج 
العمليات. لذلكء تم شرح الحالة الراهنة للدراسات الأكاديمية من خلال ما يتوفر من 
مؤلفات إدارة خدمات تقنية المعلومات الحالية ووجهات نظر أعضاء مجموعة الاهتمام 
الخاص في القتسم الألماني من مؤسسة إدارة خدمات تقنية المعلومات (آي تي إس إم 
إف دويتشلاند أ. ف.). 

يحتوي معيار آيتيل على ما يسمى «أفضلء أو «الممارسات الشائعة» لعمليات إدارة 
خدمات تقنية المعلومات. عند تنفيذ هذه العمليات: تنتشأ مشاكل تكون في كثير من 
الأحيان ذات صلة بالعناصر المفقودة في وثائق آيتيل الحالية. إن أوصاف العمليات 
في آيتيل في معظمها أوصاف نصية؛ ومدعومة جزئياً ببعض الرسوم التوضيحية 
والمخططات البسيطة. لذا تم وضع وصف للكثير من العمليات كخيار أو مقترح (برينر 
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)2 كما يمكن ملاحظة التناقضات الظاهرة في بعض أجزاء آيتيل على سبيل 
المثال بين النص والرسوم التوضيحية. كما أن هناك عدداً من الأسباب الأخرى التي 
تنشأ المشاكل عنها عند تنفيذ عمليات آيتيل في الممارسة العملية (هوشستين. والترز, 
غ-110). وغالباً ما ترتبط معظم المشكلات المتناولة إما بسيب التنفين 
التنظيمي لمعيار آيتيل في مختلف المؤسسات. أو بسبب سلامة النسق والتوضيح 
لعمليات آيتيل في كتب مكتب التجارة الحكومي. 

تكشف النظرة الفاحصة على معيار آيتيل عن الخصائص التالية. معيار آيتيل 
هو توثيق إنجليزي في الأصل لمبادئ وعمليات وطرق إدارة تقنية المعلومات؛ ويتكون 
من عدة مجلدات (هوشستين/زارنكو/برينر ,7٠١4‏ 787). وتعد وكالة الاتصالات 
والحاسب البريطانية (سي سي تي إيه) مزود تقنية المعلومات للحكومة البريطانية 
هي من أصدرت هذا المعيار وقامت بتطويره ونشره. 

منذ ثمانينيات القرن الماضيء تم نشر هذه المجموعة تحت العنوان «آيتيل - -17111». 
في غضون ذلك تم دمج وكالة الاتصالات والحاسب المركزي في مكتب التجارة 
الحكومية (أو جي سي). والتي تعتبر المسئولة حتى وقتنا الحاضر عن صيانة ومواصلة 
تطوير «آيتيل». لإنشاء إصدارات جديدة من آيتيل: يعمل مكتب التجارة الحكومية الآن 
بشكل وثيق مع منظمات إدارة تقنية المعلومات والشركات الاستشارية: ومركز المعابير 
البريطانية (بي إس آي)؛ ورابطة مستخدمي آيتيل في منتدى إدارة خدمات تقنية 
المعلومات (آي تي إس إم إف)» بالإضافة إلى هيئات التصديق وإصدار الشهادات التي 
تقدّم إصدار شهادات آيتيل. 

في كتب آيتيل؛ يصف المؤلفون وجهة نظرهم حول «أفضل الممارسات» لإدارة 
المعلومات. ذكر هوشستين وآخرون :7٠١5(‏ 787): أن استخدام مصطلح «ممارسات 
شائعة» في التصريحات هو أكثنملاعية من استخدام «أفضل الممارسات». حيث 
لا يؤدي استخدام آيتيل تلقائياً إلى مزايا تنافسية. وقد قام العديد من المؤلفين 
بدراسة آيتيل على أسس المعايير النظامية المنهجية وأثبتوا أن آيتيل على سبيل المثال 
لا يمتثل إلى المبادئ التوجيهية للنمذجة (جوم) كما ذكر شوته .)١149/(‏ كما اتفق عدد 
من مختلف الكثّاب على أن آيتيل لا يلبي عدداً من المبادئ التوجيهية والمعايير المحددة, 
الضرورية لوصف نموذج نظام معلومات مرجعي (هوشستين/زارنكو/برينر .٠٠١14‏ 
/41؛ برويست 1٠١17‏ 84 أف). 
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أذّى استخدام اللغة الطبيعية في كتب آيتيل إلى الاختلاف في فهم العمليات. ومن 
ثم فتح المجال لسوء الفهم والتفسيرات المتعارضة. كما أن الوصف اللامنجهي والشبه 
الرسمي لعمليات آيتيل غير كاف لتطبيق هذه العمليات مباشرة في نظام المعلومات. 
على مر السنين. رسّخ ذلك حقيقة أن وصف الموضوع نفسه في أماكن مختلفة داخل 
آيتيل: يجعل من الصعب الحصول على صورة مجملة متسقة وثابتة. ويصدق الأمر 
عينه على أدوات آيتيل. حيت سلك مزودو الخدمة سبلاً مختلفة للتصميم. واستناداً 
إلى ذلك. برز العديد من التباينات: ونماذج وحلول لعمليات آيتيل خاصة بمزود معين. 
والتي تدّعي جميعاً الاتفاق مع معيار آيتيل. 

نتيجة لذلكء فإن معيار آيتيل ليس سوى نموذج مرجعي تنظيميء والذي تمثل 
كتبه ممارسات شائعة مقبولة ومعروفة (بروبست 27٠١7‏ 88). حتى الآن؛ وبسبب 
عدم مطابقة آيتيل للجوم (001/1): فإن آيتيل ليس نموذجاً مرجعياً لأنظمة المعلومات. 
ومع ذلك؛ يخدم معيار آيتيل المؤسسات كمصدر قيم محدد النطاق لتصميم أنظمة 
المعلومات؛ ومن ثم فهو مثال جيد لمزايا وعيوب نمذجة المرجع الرسمية. لا يفي معيار 
آيتيل بمتطلبات جوم ولكن نظرأ لعالميته, فإن آيتيل أصبح معروفاً على نطاق واسع 
ومقبولاً في الممارسة العملية (بروبست 5٠١7‏ 44). 


أوجه القصورضي مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات: 


إذا حاول أحد استخلاص نموذج عملية متّسق وقابل للتطبيق من «عمليات» آيتيل 
العامة. ستظهر الكثير من المشاكل والمعوقات نتيجة لأوجه القصور وعدم الاتساق 
والتناقضات القائمة في أوصاف العمليات والرسوم التوضيحية التي نشرت في كتب 
الإصدارين الأصليين الثاني والثالث. 


عند التركيز على التمثيل البصري لعمليات الإصدار الثاني من آيتيل؛ حتى على 
أعلى مستوى. ستظهر. وليس هناك تمثيل بصري موحد للعمليات (الشكل ؟). 
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شكل رقم (؟) مختلف طرق التمثيل البياني للعمليات في معيارآيتيل الإصدار الثاني 
(أوه جي سي 7١٠٠ابء‏ أوه جي سي )1٠١1‏ 


إدارة الإصدارات: إدارة التهيئة: 
سمي مشي 





لا تمثيل بياني لها 


سلسو ساي 


إدارة المشكلات: 
يسم مينسا سلفم 


5 


اشيم بدسناا 
ات 10 


عند النظر في الرسوم التوضيحية الأصلية لآيتيل الإصدار الثاني (الشكل ؟) التي 
توضح التفاعل بين ثلاث عمليات لدعم الخدمة؛ تبين أنه قد يكون للرموز البيانية 
معان مختلفة. وعند النظر في المستطيلات. نجد أن المستطيل يمكن أن يمئّل كائنات 
مختلفة مثل أنشطة العملية (مثل «التقييم») أو موارد العملية مثل المستندات (مثل 
«تقارير عناصر التهيئة»). 
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شكل رقم (1) العلاقة بين إدارات التهيئة والتغيير والإصدار (أوه جي سي 17١٠٠٠ب)‏ 


إدارة التهينة إدارة الإصدارات إدارة التغيير 
200 امج عدم مالا ممدعامع لعج ومددانا مومع 





كما تستخدم الأسهم - على سبيل المثال- بطرق مختلفة. من جهة. تستخدم 
لوصف تدفق العملية؛ بمعنى النشاط متبوع منطقياً بالذي يليه. ومن جهة أخرى 
تستخدم لوصف دقق المعلومات: أي تقديم المعلومات وانتقالها لدعم النشاطء على 
سبيل المثال «تقارير عناصر التهيئة». 

ولكن ماذا يعني السهم المزدوج بين «تنفيذ التغيير» و«نشر وتوزيع الإصدارات 
الجديدة»5 ما الإصدار الذي يأتي في المقام أولاًّة أضف إلى ذلك. أن معنى السهم 
المزدوج غير واضح تماماًة حيث لا يوجد نص تفسيري مساعد لتحديد أو تفصيل نوع 
البيانات المتبادلة مع قاعدة بيانات إدارة التهيئة (سي إم دي بي). 

ما زالت كتب الإصدار الثالث لآيتيل تحوى العديد من أوجه القصور والنقص المذكورة 
أعلاه. ولا يوجد حتى الآن مجموعة من الرموز الرسومية البيانية المحددة لتمثيل 
العمليات صورياً بطريقة نظامية موحدة. على سبيل المثال: تستخدم رموز مختلفة 
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لتمثيل الفئة نفسها من الكائنات. سواء كان ذلك في تمثيل عملية واحدة (الشكل 0) أو 
في تمثيل عدّة عمليات مختلفة في مختلف كتب مكتبة آيتيل (الشكل 4). 


شكل رقم (4) التمثيل البياني لعمليتين مختلفتين في معيا رآيتيل الإصدار الثالث (أوه 
جي سي ٠٠017‏ أ: أوه جي سي 017٠٠ب‏ ) 





الشكل نفسه للأنشطة و الوثائق 
سمس سس سم 
كتاب انتقال الخدمة: "دفق عملية إدارة التغبير" كتاب تصميم الخدمة: *عملية إدارة التوافر" 
لع ميم مويه جسن غم جيه مما لسام سعيعن بجتسا عع وده معام 


يمكنك أن تجد رموزاً مختلفة لتمثيل نشاط العملية. وإذا كانت لديك الرغبة في 
بدء نقناش عقيم. يمكنك المجادلة بأن أشكال البطاقات المثقبة تمثل الأنشطة المجمعة 
في حين تمثّل المستطيلات الأنشطة على مستوى أدنى. ولكن هل هناك حقأ فرق في 
طبقة العملية عند مقارنة «تنفين تدابير مبررات التكلفة» و«تنسيق تثفين التفييرات»؟ 

في جزء من الشكل (5)؛ يستخدم الشكل نفسه لفئات مختلفة من الكائنات (الأنشطة 
والممستندات). في مخطط إدارة التفيير على الجانب الأيمن يمكنك أن تشاهد بعض 
الأدوار الفضفاضة المسندة لبعض الأنشطة. ولكن هل «إدارة التغيير» في الواقع هي 
دور ممائثل لدور «المبادر» أو «سلطة التغيير»؟ 
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والسؤال هو أيضاً. ما الذي تمثله كل السهام الأحادية والثنائية الاتجادة؟ إن عدم 
وجود الصيغ والدلالات يعزز انعدام الدقة؛ الأمر الذي يؤدي إلى سوء الفهم ومجموعة 
واسعة من التفسيرات: خاصة إذا كان النص لا يوضّح تماماً الحقائق الظاهرة في 
المخطط البياني للعملية: كما هو الغالب. 

كما هو مبين في الشكل (0).: يمكنك أن تجد اثنين من الأشكال المختلفة للدلالة 
على واجهة العملية. أضف إلى ذلك؛ التساؤل عن كيفية تدفق العملية إذا انعدمت 
الحلول البديلة؟ ومن جهة أخرى, تحت أي الشروط يمكن لنشاط العملية «التوصل 
إلى حل» الشروع في نشاط «الإغلاق». ومتى تبدأ حلقة العودة إلى أنشطة «التحقيق 
والتشخيص,5 


شكل رقم (5) التمثيل البياني لعملية إدارة المشاكل في معيارآيتيل الإصدارالثالث 
(أوه جي سي 1١٠٠اج)‏ 
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تحليل المشكلة وملخصهاء 
من الواضح أن هناك نقصاً في الصيغ والدلالات المتعلقة بالتمثيل المرئي 

للعمليات. كما لا يتوفر شرح نصي كامل على الدوام. ومن ثم فإن وصف العمليات 
في الإصدارين الثاني والثالث من آيتيل ليس موحداًء وغير واضح أحياناً. ومتناقض 
في بعض الأحيان. 

يمكن تحديد أوجه القصور التالية: 
- التعيين غير الواضح لتدفق العملية مقابل تدفق المعلومات. 
- المعنى غير الواضح للرموز البيانية الرسومية (بما في ذلك نقص التوضيح النصي). 
- الاستخدام غير المتسق للرموز البيانية الرسومية. 

- رموز رسومية مختلفة للدلالة على فة واحدة من الكائنات. 

- رمز رسومي واحد لفئات مختلفة من الكائنات. 
- عدم الاتساق بين نص العملية والرسوم التوضيحية لها. 
- عدم اكتمال الأوصاف والمواصفات النصية. 

- توزيع الأدوار. 

- تعيين واجهات العملية. 

- محتوى ومضمون الوثائق والمستندات. 

بسبب حقيقة أن المشاكل المذكورة أعلاه يجب حلّها على أساس فردي عن طريق تفسير 

الرسومات أو النصوص أو كليهما من خلال سد الثفرات. حيث تنتج العديد من «لهجات 
آيتيل» التي تتعارض جزئياً. عند محاولة استخلاص رسوم متسقة مع الوصف 
النصي للعمليات القابلة للتنفيذ من مؤلفات آيتيل. أحد أبرز الآثار السلبية المترتبة على 
وجود «لهجات آيتيل» مختلفة؛ تظهر بوضوح عند حدوث عدم تطابق كبير في الدمج بين 
نموذج عملية العميل القائم على آيتيل وتفسير عمليات آيتيل من قبل أداة مصنّع تقدم 
إجراءات سير العمل الجاهزة للاستخدام «المتوافقة مع آيتيل» من وجهة نظره. 





مبادئ استنباط نموذج عملية متسق من آيتيل: 
الاستنباط نموذج عملية متسق من مؤلفات آر: 
مجموعة من المساعدات الخاصة: والتي استخدمت لاحقاأ في الاختبار الحقيقي: 





:قامت مجموعة الاختصاص بتعريف 
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اللتتبلع ل لبلب تاك لتب تت بلست تتم 


- النموذج التعريفي: للتمكن من النمذجة المتسقة, تمّ وضع نموذج تعريفي لعمليات 
إدارة خدمات تقنية المعلومات, والذي يحدّد عناصر نموذج معينة (فئات) والعلاقات 
بين هذه الفئات. ويمكن الحصول على ورقة علمية (لانفمير/ شميت/ والتر؟١١؟)‏ 
تصف تفاصيل هذا النموذج التعريفي من الفصل الألماني في مؤسسة إدارة خدمات 
تقنية المعلومات (آي تي إس إم إف دويتشلاند أ. ف.) 

- مصطلح نمذجة العملية: تم إنشاء كتيب صغير بالمصطلحات الأساسية المستخدمة 
لوصف قواعد لا لبس فيها لنمذجة العمليات. وهي قواعد كيفية استخدام الرموز 
البيانية الرسومية, والعلاقات. والصيغ. 

- تعريف بنية الطبقة: إن تعريف طبقات مختلفة للعملية هو وسيلة لبناء العمليات. 
هناك تحديد لمستوى التفصيل في كل طبقة؛ ومن ثم تعريف كامل لجميع المعلومات 
التي يجب وصفها في هذا المستوى. 

- التثبت من الواقع: استخدمت المساعدات المذكورة أعلاه لنمذجة ثابتة ومتسقة 
لاثنتين من عمليات آيتيل باستخدام أداتين مختلفتين لنمذجة العمليات. 


النموذج التعريضي: 
إلى جانب تعريف كافة عناصر العملية (الفئات) والعلاقات فيما بينهاء يحتوي 
النموذج التعريفي على دلالات كل عنصر من عناصر العملية ومعناه, مما يضمن 
استخدام العناصر والعلاقات والمصطلحات ذاتها في كافة نماذج العمليات القائمة 
على هذا النموذج التعريفي. 
ومن أجل وصف كامل لعمليات خدمات تقنية المعلومات, تم تحديد ثماني وجهات 
نظر مختلفة في كل نوع من أنواع عمليات خدمات تقنية المعلومات. 
- يصف المنظور الوظيفي الهدف من العملية وما الذي ينبغي عليها القيام به. لكل 
عملية. هناك مدخلات. ومخرجات. وقوانين امتثال ينبغي الالتزام بها . 
- يصف المنظور التنفيذي الأنشطة المنفذة خلال العملية إضافة للعلاقات فيما بينها . 
من بين العلاقات الأخرى. يتم تعيين الأدوار باستخدام مفهوم مصفوفة تعيين 
المسؤوليات (راسي 84©1). 
- يصف منظور الضيط والمراقبة وقت (متى وتحت أي ظروف) يتم تنفيذ الأنشطة. 
- يصف المنظور التنظيمي كيفية ارتباط الأدوار. والوحدات التنظيمية..إلخ ببعضها 
البعض. 
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- يصف المنظور المعلوماتي أي نوع من المعلومات يتصل بالأنشطة. 
تمّ تعريف ثلاثة مناظير إضافية (مناظير الخدمة) بالإضافة إلى المناظير القياسية 
المعروفة لكي تعكس وظائف محددة لعمليات خدمة تقنية المعلومات: 
- يصف المنظور التفاعلي التعاملات أحادية الاتجاه. والثنائية الاتجاه؛ والمعقدة بين 
مختلف الأطراف (على سبيل المثال: مزود الخدمة الداخليء العميل. منظمات 
الدعم الخارجية, ...). عند استخدام المنظور التفاعلي. يمكن توحيد التفاعلات 
وتجريدها في صورة قياسية. 9 
- يصف منظور الموارد التكامل والإدارة للموارد الخارجية؛ والتي يمكن أن تكون أكثر 
تعقيدا بكثين وإدارَة الموازد الدائخلئة, 0 
- يصف منظور مستوى الخدمة حقوق وواجبات العملاء ومزودي الخدمات. والجودة 
المحددة للخدمة والوسائل اللازمة لقياس مؤشرات الأداء التشفيلي. 
للأسف لم يتمّ اكتمال العمل والانتهاء منه تماماً. نظراً لمستوى تعقيد النموذج 
وتغير مجموعة الاهتمام الخاص عدة مرات. حيث تعيّن في كل مرة على أعضاء 
فريق العمل الاطلاع والتعرف على هذه المسألة المعقّدة أولاً. مما أدى في نهاية المطاف 
إلى إبطاء عجلة التقدم بشكل كبير. ومن ثم؛ فإن وصف النموذج التعريفي لم يكتمل 
تماماً. ويمكن الاطلاع على لمحة كاملة عن منظور الخدمة في العمل المنشور «النمذجة 
المعتمدة على التمثيل المعرفي (أنطولوجي) لعمليات الخدمة والخدمات» (شميت / 
بارتش .)7٠١7‏ وسبب آخر لعدم اكتمال العمل على النموذج التعريفي هو طلب البدء 
بمنظور عملي أكثر واقعية بعد الكثير من المناقشات النظرية المستفيضة. 
لذاء اقترح مؤيدو طرح «النهج العملي الأقل أكاديمية» البدء في النمذجة باستخدام 
أداة قياسية لعملية النمذجة. كانت الميزة في هذا التوجه هي القدرة على انتقاء 
كائنات محددة ومثبتة لنمذجة العملية واستخدام وظائف الأداة للتحقق من الصيغ 
والدلالات. 
لهذا السببء قام فريق العمل بتوثيق بعض مصطلحات النمذجة وتحديد بنية طبقة 
العملية لتحديد مستوى التفصيل المطلوب وصفه في كل مستوى من مستويات عمليات 
إدارة الخدمة في آيتيل؛ عند التعمق نزولاً من الوصف العام إلى مستوى النشاط. 
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شكل رقم (7) ثمانية مناظير (وجهات نظر) مختلفة واردة في كل نوع من أنواع عمليات 
خدمات تقنية المعلومات (لانغماير/ شميدت/ والتر١١1)‏ 
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دثيل المصطلح: 
المتطلبات العامة: 
من أجل ضمان نموذج عملية موحد ومتسق. يجب تعريف مجموعة المصطلحات 
ومعانيها. يوصف مصطلح نمذجة العمليات في دليل. يقسّم الدليل نفسه إلى 
الفصول التالية: 
- بنية الطبقة. 
- الرموز. 
- التسمية وقواعدها. 
- مخطط التوزيع. 
- إدارة التغيير وتعيين الإصدارات. 





بنية الطبقة: 


يؤدي استخدام طبقات محددة بوضوح لنمذجة العمليات إلى تمثيل هيكلي منتظم . 
بدءاً من نظرة عامة على العملية في الطبقة الأعلى؛ ونزولاً إلى الطبقات السفلى 
بوصف أكثر وأكثر تفصيلاً للعمليات. 


شكل رقم (8) بينة الطبقة 
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المستوى: 
يبيّن المستوى الأعلى من البنية الطبقية سلسلة القيمة لعمليات الأعمال الرئيسية, 
والتكامل بين عمليات تقنية المعلومات ممثلة بسلسلة القيمة أو كجدول بدلا عنها. 


المستوى :١‏ 
يتم في هذا اللمستوى تنظيم عمليات آيتيل وفقأ لكتب آيتيل الفردية (في الإصدار 
الثاني) أو نموذج دورة الحياة (في الإصدار الثالث). يكون التمثيل بسلسلة القيمة 

المضافة أو بجدول عوضاً عنهاء حيث يتم تعيين العمليات إلى مراحل دورة الحياة. 


المستوى :١‏ 
توصف عمليات آيتيل (مثل؛ إدارة المشكلات أو الحوادث) في هذا الممستوى في 
«خارطة العملية». تظهر خارطة العملية أجزاء العملية التي في نطاقها. وتمثّل 

العملية بواسطة شجرة الوظائف أو سلسلة القيمة المضافة. 


المستوى 7: 

يتم وصف خطوات العملية الفردية لكل عملية في هذا الممستوى. ويجري التمثيل 
باستخدام سلسلة العملية الموجهة بالأحداث (إي بي سي). توصف خطوات العملية كسلسلة 
من أنشطة العملية الرئيسية المتعاقبة من دون روابط بينها إذا لم يكن ذلك ضرورياً. ويكون 
الهدف الرئيسي هو الحصول على نظرة عامة عما يتم أثناء تنفيذ العملية. يتم تمثيل 
خطوات العملية بأحداث البداية والنهاية في تعاقبها الزمني لكل عملية. 
المستوى 4؛: 

يتم وصف الأنشطة التي تنفّذ في كل خطوة من خطوات العملية في هذا المستوى. 
ويكون الهدف الرئيسي هو وصف كيفية تنفيذ الأنشطة؛ حيث يتم تحديد الأدوار 
وتعريف مقنابيس إضافية عند الحاجة. كما يفصّل هذا الممستوى العمليات العامة في 
مختلف السيناريوهات على شكل سلسلة العملية الموجهة بالأحداث الممتدة (إي إي بي 
سي). يظهر نموذج العملية التفاعلات بين الوظائف والأحداث بما في ذلك واجهات 
العرض والاستخدام مع العمليات الأخرى. يتم تفصيل كل خطوة من خطوات العملية 
في النطاق بالأنشطة الموصوفة في المستوى 5. 
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يبيّن هذا الممستوى الأنشطة الفردية لكل خطوة من خطوات العملية بأحداث 
البداية والنهاية الخاصة بها في تعاقبها الزمني. كما يتم الإشارة إلى الأدوار المسثولة 
عن كل نشاط والتعاملات اللازمة لدعمه. وبالمثل؛ تمثل عناصر الضبط والتحكم أو 
المقاييس المتصلة به أو كليهما. الرسم التوضيحي هو سلسلة عملية موجهة بالأحداث 
(معززة بالمقاييس عند الحاجة). 1 

يمكن أن تحتوي العمليات في المستوى ؛ على أنشطة فقط. والتي يعيّن لها دور 
واحد ومعاملة واحدة فقط. 


الرموز, 
الرموز هي عنصر آخر مهم من دليل مصطاحات النمذجة؛ حيث يتم تعريف الرموز 


والعلاقات بينها (الوصلات / الروابط) في كل طريقة عرض. في التبويب أدناه. تم 
سرد طرق عرض مختلفة كأمثلة نموذجية. 


العرض الوظيفي: 
مكل الرهوز بستلسلة القيمة المطتافة [الشكل ). 
شكل رقم (4) العرض الوظيفي 





أنواع الصلات (انواع العلاقات ). 





عنصر كوتونراراف ".| الرمز /الشكل )0 توعالرمز 


ف ش ني فب 
عملية أبتيل سلسلة القيمة الضافة | سلسلة القيمةالمضافة | سلف لز بمده سلسلة القيمة الضافة | 1 
-التمرذع المين 
خطرة عملية كك وقينة ‏ | وظيقة. | سلففزيسه ]1 وظيفة 
ا 


العرض التنفيذي: 
التمثيل بسلسلة العملية الموجّهة بالأحداث (الشكل .)٠١‏ 


54 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 








الفصل السايع النمذجة التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيار آيتيل 


شكل رقم )1١(‏ العرض التنفيذي 














العرض التنظيمي: 
التمثيل بالمخططات التنظيمية الهرمية (الشكل .)١١‏ 


شكل رقم )١١(‏ العرض التنظيمي 











يجب أن تؤخذ أسماء الكاتنات من قاموس مركزيء لتجنب استخدام المترادفات 
(الأسماء نفسها). يجب أن تتبع أسماء آيتيل معجم آي تي إس إم إف (انظر قائمة 
المراجع). لتسمية العمليات في المستويات العلياء يجب استخدام الأسماء لا الأفعال» 
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في حين تستخدم كلمات الأنشطة في المستويات الدنيا كأسماء للكائنات للتأكيد على 
الطابع التشغيلي للنشاط. فيما يخص أسماء الكائنات الجديدة: تم تعريف قواعد 
تهجئة واضحة (على سبيل المثال: استخدام الأحرف الكبيرة والصغيرة واستخدام 
الرموز الخاصة, وما إلى ذلك). كما يجب أن تضاف أسماء الكائنات الجديدة إلى 
القاموس المركزي باستخدام عملية محددة بما في ذلك تحديد مالك القاموس. المسؤول 
عن مجمل عملية الصيانة له. 

تضمن قواعد التسمية الواضحة لأسماء ملفات النمذجة التخزين الهيكلى للملفات 
ويدعم تسجيل الإصدارات عن طريق الإصدار الفعلي (رقم الإصدار س. ص.ع حيث 
س هو الإصدار الرئيسي للنموذج المتفق عليه من قبل المجتمع بأكملهاء في حين أن 
ص هو النتائج المرحلية الوسيطة المتفق عليها من قبل مجموعة الاختصاصو وع هو 
للتغييرات الفردية). 
مخطط التصميم: 

إن لم يسبق تحديد الاتفاقيات على دلالات الإشارات والمسميات من قبل أداة 
النمذجة؛ يمكن تحديدها بالنسبة لمخطط التصميم. تتضمن هذه الاتفاقات. الخطوط 
والألوان وترتيب الرموز. 
إدارة التغيير وتعيين الأصدار: 

يتم ضبط التغييرات على نماذج العملية من قبل عملية إدارة التغيير, كما يتم وضع 
تحديد واضح لحزم العمل أثناء نمذجة العملية والاتفاق على النتائج المرحلية من قبل 
مجموعة الاهتمام الخاص المعنية وتحت إدارة رئيس المجموعة. تقدم النتائج وتناقش 
وأخيراً يتم نشر هذه الإصدارات من قبل المجتمع خلال اجتماعاته المنتظمة. 

يتم تمييز إصدارات النمذجة باستخدام أسماء الملفات (انظر قواعد التسمية) ويتم 





وصف كل التغييرات في سجل تاريخ التغييرات. 
تعيين المبادئ التوجيهية للنمذجة (جوم) إلى النموذج التجريبي: 
المبادئ: 


بعد وصول النموذج التعريفي إلى حالة النضج والإحكام: تم بناء نموذج عملية وفقا 
لهذه المبادئ التوجيهية. وكان نطاق المشروع التجريبي هو عملية إدارة التغيير وفقاً 
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إدارة الخدمة في معيارآيتيل 


لمعيار آيتيل الإصدار الثاني وقد تم إنشاء هذه العملية في جلسات عديدة مع خبراء 
مختلفين. قدّمت النتائج في الأشكال من )١7(‏ إلى )١7(‏ في هذا الفصل. 

ليس الغرض من هذا القتسم إظهار النتائج بالتفصيل ولكن توضيح كيف يمكن 
المكونات تركيب النموذج أن تتوافق مع جوم. تم نشر المبادئ التوجيهية للنمذجة 
والمبادئ التأسيسية الستة في عام 1140 من قبل بيكرء وروزمان؛ وشوته (بيكر/ 
روزمان/, شوته 1946).: ونمحت من قبل شوته في عامي 1997 و199/4. ينتج تطبيق 
هذه المبادئ من قبل مختلف المنمذجين نماذج متسقة يمكن دمجها في نماذج عمليات 
أكبر حتى لو كان إنتاجها من قبل أشخاص مختلفين. كشرط مسبق؛ يجب أن يتفق 
المنمذجون على مجموعة من الترتيبات المشتركة مثل النموذج التعريفي والمترادفات 
التي يجب تطبيقها في عملية النمذجة. كما ينبغي عرض النماذج بطريقة يمكن فهمها 
من قبل المستلم الذي تمت معالجتها له. 

هذه هي المبادئ الستة: 





- مبدأ الصحة. 
- مبدأ مدى الصلة والملاءعمة. 
- مبدأ الاقتصاديات. 
- مبدأ الوضوح. 
- مبدأ قابلية المقارنة. 
- مبدأ البناء النظامي. 

في القسم التالي. سيتم مناقشة تطبيق هذه المبادئ في النموذج التجريبي. 
ميدأ الصحة: 

يتكون مبدأ الصحة من مكون دلالي ومكون نحوي صياغي. يغطي النموذج التعريفي 
أساس المكون النحوي, الذي يصف كل الرموز وعناصر بناء الجمل وصياغتها. كما تم 
تطبيق النموذج التعريفي في أداة النمذجة واستخدامه في النموذج التجريبي. 

يغطي تطبيق اصطلاحات التسمية وتطبيق موسوعة المفردات المكون الدلالي. وقد 
وشرت موسوعة المفردات من القسم البريطاني من آي تي إس إم إف (انظر قائمة 
المراجع). 
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تصف اصطلاحات التسمية كيفية تسمية العمليات الفرعية أو الأنشطة في 
الممستويات المترتية عن مركيات العملية لكل منها. تستخدم المستويات الدنيا الأفعال 
لإظهار الصفة التنفيذية للمستوى. في حين تستخدم المستويات العليا الأسماء للتمايز 
عن المستويات الدنيا. 

يعرض الشكل )١1(‏ مقتطفاً من الممستوى ؟ مع أسماء مثل «تأهّل طلب التعليق» 
وعند التعمق نزولاً إلى المستوى ؛ لهذا المنشط الذي يعيّر عن المستوى التشغيلي 
تستخدم الأفعال مثل «تصفية الطلب» أو «رفض التعليق». 


شكل رقم (؟1١)‏ قواعد التسمية للمستويين 7 و4 





مبدأ مدى الصلة والملاءمة: 

يشير مبدأ الصلة إلى الغرض من النموذج؛ وملاءمة لغة النموذج وصلة العناصر 
بالنموذج. بحسب الجمهور المستهدف. من المهم استخدام لغة النمذجة المناسبة: من 
منظور الأعمال: فإن الأسلوب المثبت هو استخدام سلسلة العملية الموجهة بالأحداث 
الممتدة (إي إي بي سي) أو تدوين نموذج عملية الأعمال (بي بي إم إن) لتمثيل العمليات» 
في حين تكون تقنية شبكات بيتري للمحاكاة هي اللغة المختارة. لاختيار اللغة المناسبة 
فإن العامل المهم هو إنتاج نموذج يستطيع الجمهور المستهدف قراءته. 
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للامتثال لهذا المبدأء تمّ اختيار أسلوب التدوين الخاص بسلسلة العملية الموجهة 
بالأحداث الممتدة (إي إي بي سي) ومجموعة فرعية من الأشكال؛ التي تقدمها الأداة 
المستخدمة: للنموذج. وقد تمّ توسيعها بمجموعة أخرى من الأشكال لتمثيل أبعاد 
محيدة مكل بفد مستوى الخدمة: كما سبق عرضه. 

شدّد شوته (1998: 5) على أهمية التوافق بين الخبراء المعنيين في بناء النموذج. 
بسدءا من تعريف الغرض من النموذج والمشكلة التي يتعيّن حلها معه؛ فإن التوافق بين 
الخبراء هو عنصر رئيسي. إن ت تحقيق هذا التوافق في الآراء يستغرق وقتأ طويلاً 
ولكنه مهم. 

نشر توجّه مجموعة الاهتمام الخاص ونطاق عملها في مؤتمرات عدة مرات» 
آخرها في مؤتمر آي آي آر في العام .٠* ٠4‏ وكان التوجه هو إظهار أبعاد العملية 
والتنظيم: وليس أبعاداً أخرى مثل البيانات وتقنية المعلومات. 

إن تحقيق التوافق في الآراء هدف مهم لمجموعة الاهتمام الخاص؛ وللوصول إليه 
فقد استغرق الأمر جلسات مؤتمرات هاتفية عديدة. تم بناء النموذج على شبكة 
الاتصال العالمية (الإنترنت) باستخدام أدوات تعاونية. حيث تعرض هذه الورقة 
مقتطفات من أحدث الإصدارات. 


مبدا الاقتصاديات: 


لم يتطرق واضعو المبادئ التوجيهية للنمذجة (جوم) إلى وصف هذا المبدأ بالتفصيل» 
على الرغم من وضوح أهمية هذا المبدأ. أشار واضعو جوم إلى المبادئ الاقتصادية 
العامة وإعادة استخدام النماذج مثل النماذج المرجعية. ومن أجل التمرين ال موصوف 
هناء فقد تم الامتثال لهذا المبدأ عن طريق نطاق العمل الواضح. والأسلوب المنهجي: 
أولاً تم إنشاء النموذج التعريفي؛ وبعدها دليل المصطلح وأخيراً نموذج عملية إدارة 
التغيير. وجميعها تهدف إلى تقليل جهد المنمذجين الآخرين. وأخيراً ترتبط قابلية 
نقل النموذج وإعادة استخدامه في أداة أخرى مع هذا المبدأ . 

لكن من الناحية العملية. جانب واحد لم يتم مراعاة مبدأ الاقتصاديات فيه؛ فيما 
روعيت فيه الجوانب النفسية كحيوية وفعالية المجموعة, ألا وهو عدم تحقيق التوسع 
المطلوب ليشمل كل العمليات في إدارة خدمات تقنية المعلومات طبقاً لمعيار آيتيل» 
بسبب الوقت الذي تمّ هدره للتوصل إلى توافق في الآراء. 
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مبدأ الوضوح: 

تمثّل النماذج جزءاً من الواقع. باستخدام لغة لبناء النماذج. ولكن ينبغي أن تكون 
النتائج قابلة للقراءة يستطيع الجمهور المستهدف فهمها . لتحقيق الامتثال لمبدأ الوضوح. 
من الضروري تمثيل التعقيد بطريقة مناسبة وبناء النموذج ببساطة قدر الإمكان. تعد 
المبادئ التوجيهية للتصميم في دليل المصطلح عناصر الامتثال لهذا المبدأ . 

في النموذج؛ من المهم الحفاظ على الدلالات والمعاني في الكلمات وأسلوب التدوين 
(بما في ذلك صيغ بناء الجمل) متوافقة/متزامنة. يظهر الشكلان التاليان (؟1) و(4١)‏ 
مثالاً على ذلك. في منشط «التصفية». يتم التحقق من صحة طلب التعليق: وضي المنشط 
الذي يليه يتم احتساب تأمّله ونشره إلى قائمة الانتظار المناسبة لمزيد من المعالجة. 
تمثّل طوابير المعالجة في المستوى 7 في فروع منفصلة وفقاأ لتأمّل طلب التعليق. 

شكل رقم (1) مقتطع من المستوى ٠‏ 


لكل فرع؛ يلزم تنفيذ مناشط مختلفة على طلب التعليق: ويلزم إشراك مجموعات ومنظمات 
مختلفة للحصول على الموافقة على طلب التعليق. تعكس الدلالات. وأساليب التدوين؛ وصيغ 
بناء الجمل في المستويين ؟ و؛ الظروف نفسها ويتم تمثيلها وفقأً للمستوى. 

هناك عنصر لتحسين إمكانية القراءة هو تجنب إعادة التتبع والاسترجاع في 
المستوى ؟. أي العودة ثانية من «طلب التعليق المستعجل» رجوعاً إلى خطوة التأمّل على 
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سبيل المثال. لا تمثّل إعادة التتبع في شكل خطوط. ولكن تمثّل كعمليات واجهة في 
المستوى ؛ كما هو ظاهر في الشكل .)١4(‏ 


شكل رقم )١5(‏ المستوى ؛ مع واجهات العملية 
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عنصر هام لتمكين النمذجة المنهجية وتحصيل القدرات هو تعريف المستويات. 
يمكن هذا التعريف من تفكيك نموذج المؤسسة الواسع مع خريطة عمليات عالية 
المستوى وصولاً إلى إجراءات سير عمل مفصّلة ودقيقة تمثل المعمول به. 

كما يوجد معابير لكيفية استخدام الرموز والتدوين في المستويات المحددة. هناك 
أيضاً التوصيات, حيث يمكن إضافة محتويات إضافية لكل مستوى تشكّل قيمة مضافة 
لمستوى كل منها. يعتبر استخدام المقاييس أكثر منطقية في المستويات التفصيلية؛ في 
حين تدلّل مؤشرات الأداء الرئيسية على أداء العملية ويعتبر استخدامها أكثر فائدة 
في المستويات العليا أكثر منها في المستويات الدنيا. 
مبدا قابلية المقارنة: 

يتناول هذا المبدأ قابلية المقارنة من منظور دلالي وكذلك قابلية النقل والاستخدام 
للنموذج في الطرق والأساليب الأخرى, من إي إي بي سي إلى شبكات بيتري على 
سبيل المثال. في هذه الحالة يتم نقل النموذج يدويأً إلى أداة أخرى بأسلوب تدوين 
مختلف بي بي إم إس؛ ومن ثم فحص القابلية. 

أظهرت النتائج القيمة التي قد تضيفها الأدوات الأخرى والتنبيهات على النموذج. 
حيث تمّ استخدام أداة أخرى بقدراتها الجاهزة سلفأ. لم يكن قد تمّ تطبيق النموذج 
التعريفي, إلا أن الأداة كان لها القدرة على تطبيق نموذج مرجعي. يبين الشكلان )١5(‏ 
و(11١)‏ عملية إدارة التغيير في الأداتين في المستوى " ويظهر بسهولة التوافق بينهما. 
كما أن الأداتين تظهران الاختلافات. حيث تقدّم الأداة الثانية تمثيلاً مثيراً للاهتمام 
مع ممرات السباحة: التي تدلٌ على العلاقة مع البعد التنظيمي وتساعد على تحليل 
تدفق المعلومات والوثائق من خلال التنظيم. كما تدعم تحليل العملية من منظور 
تكلفة العملية حيث يمكن الريط بين العوامل المؤثرة في التكلفة والمنظمات واحتسابها 
بسهولة. وتحتوي الأداة الأولى على البعد التنظيمي على أنه جزء من المستوى 4. 
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شكل رقم (15) نموذج عملية شيدت باستخدام أداة قياسية والنموذج التعريفي المنفن 
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شكل رقم (15) نموذج العملية شيدت باستخدام أداة قياسية ثانية وبدون النموذج التعريفي 
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مبدأ البناء النظامي: 

يهدف هذا المبدأ إلى ضمان توفر بنية متسقة لجميع الأبعاد, أي بنية واحدة 
للمنظمة: وواحدة لتقنية المعلومات: أو واحدة لبعد مستوى الخدمة أو كل بعد آخر 
مستخدم في النموذج. حيث يضمن توافر البنية لكل منها إمكانية الرجوع إلى كل 
العناصر التي تمّ وصفها في البنية ضمن النموذج نقسه. 

فيما يتعلق بالبعد التنظيمي: لا تقدّم مكتبة آيتيل أي بنية تنظيمية؛ بل أوصافاً 
للأدوار لا تتعلق بالعلاقات التنظيمية. لهذا السبب وأسباب أخرى. لم يتم استخدام 
مخطط خاص للأدوار: كان هناك أيضاً أدوار قليلة جداً لعملية إدارة التغيير في نطاق 
العمل؛ ولم يتم تحديد العلاقة بين هذه الأدوار. 

ومع ذلك تمّ تحديد كل هذه الأدوار والإشارة إليها في الأنشطة تقع الإشارة على 
مستويات مختلفة بحسب إغذاد الأداة: على المستوئ 2 أو المستوئ ؟اعتماداً على 
الأداة. وقد مثّلت الأدوار في الأدوات باعتبارها كاثنات. ومن ثم الإشارة إليها كلما 
كان ذلك ملائما. 
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الفصل السابع النمذجة التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيارآيتيل 


الخبرة والتوقعات: 
الخبرة: 


في عام ٠٠١6‏ تأسست مجموعة الاهتمام الخاص «إدارة خدمات العمليات» كمنتدى 
فكري داخل القسم الألماني في مؤسسة إدارة خدمات تقنية المعلومات (آي تي إس إم 
إف). وكانت الفكرة الأولية . هي جمع بعض المتحمسين لنمذجة عمليات آيتيل لتبادل 
المعارف والتفكير بجد في الممستقبل - لتقييم الوضع الحالي لنماذج عمليات آيتيل 
والنماذج ذات الصلة التي تمر بمرحلة انتقالية لتفعليها. وبعدها؛ كان الهدف الرئيسي 
للمجموعة هو الاتفاق على «تطوير طريقة لتصميم ونمذجة عمليات تقنية المعلومات» 
على أن تكون النتيجة مستقلة عن أدوات المصنعين والبائعين والمعايير الخاصة. أما 
الهدف الثانوي فقد كان الإعلان عن الجهد المشترك والتوافق في الآراء داخل المجتمع 
مدفوعاً بالتعاون الديمقراطي الصارم. 

ولأن العمل في المجموعة كان طوعياً. اعتمد كل أعضاء مجموعة الاهتمام الخاص 
على دعم مستخدميهم (أصحاب الأعمال) أو من العاملين لحسابهم الخاص متحملين 
التكاليف البديلة . إذا نظرنا إلى الوراء؛ كان الفريق فمالاً جد في إنشاء ومناقشة 
الطرق نظرا للطبيعة النظرية والمجردة التي تتطلب المزيد من العمل الفكري. وكان من 
الصعب إنشاء المحتوى في المجموعة لأنه يتطلب وقتاً لتوثيق محكم وفعال؛ وكان قلّة 
من يعستطيغون الا في هذا الجهدء دون تلقي مقابل مادي فوري. أبدى الفريق 
التزاماً لاعتماد نتائج مشتر؟ ركة متفق عليها وعدم قبول عمل شخص واحد, لأن هذا من 
شأنه أن يوجد ببساطة لهجة أخرى (فهماً آخر) لآيتيل وليس لغة عامة مستقلة. 

كانت الملكية الفكرية أحد أكبر التحديات. مع حقيقة أن مجموعة الاهتمام الخاص 
بدأت من رحم القتسم الألماني من مؤسسة إدارة خدمات تقنية المعلومات (آي تي إس 
إم إف). فإن كل النتائج تصبح ملكا لها. كانت قدرة العديد من الاستشاريين هي 
المعرفة المتمثلة في سد الثغرات في آيتيل. مما جعل كلا من الاستشاريين والشركات 
يتحفظون بشكل كبير بشأن تقديم وتبادل المعلومات؛ وذلك بسبب القيود الشخصية أو 
القانونية مع صاحب العمل. 

حاول كثير من أعضاء الفريق المؤقتين اكتساب المعرفة دون تقديم مساهمة 
تذكرء فيما أصيب آخرون بخيبة الأمل حيث تهاوت حاجاتهم ورؤاهم الخاصة بسبب 
المناقشات والمجادلات المطولة. كما حاول بعض الأعضاء الالتفاف على الجهد الناتج 
ودمج الأفكار والرؤى في محافظهم الاستشارية الخاصة. 
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أدى وجود العديد من الأهداف والتوقعات المتعارضة داخل المجموعة إلى مناقشات 
عقيمة وغير مجدية؛ كما عزز ذلك من فرص بروز نماذج أعمال فردية لبعض الأعضاء. 
كما لم يتم الأخذ بالمسلك المختصر لتطوير المضمون من قبل عدد قليل من الأشخاص 
حتى وإن كان مواتياً في بعض الأوقات. 

كان تحفيز أصحاب العمل أو المشاركين في مجموعة الاهتمام الخاص لفترة طويلة 
صعباً. وذلك لعدم تحقيق نتائج في المدى القصير. فقد كانت أهداف المجموعة معقدة 
إلى حد ما.ء وكان الفريق لا يجتمع إلا مرة كل ثلاثة أشهر (مع استثناء المؤتمرات 
الهاتفية التي تقع مرتين في الأسبوع لبعض الوقت بهدف تطوير المحتوى). كما عانت 
المجموعة من التفيير الممستمر للأعضاء. مما أذَّى إلى انتكاسات عديدة بسبب تكرار 
المناقشات التي تمت بالفعل. من ناحية أخرى. أضاف الأعضاء الجدد رؤى جديدة 
قيمة للموضوع. ومع ذلك.؛ فإن الهدف المتمثل من اعتبار مجموعة الاهتمام الخاص 
منصة للتبادل ونقل المعرفة قد تم الوفاء به بالكامل. 
التوقعات: 

مع مرور الوقت والفهم الأكثر شفافية لصعوبة إدراك الهدف الأولي. تحول التركيز 
من النهج القائم على النموذج التعريفي إلى النموذج التجريبي. والاعتراف بعدم 
القدرة على إدراك الهدف المتمثل بإنشاء نموذج عملية مرجعي قائم على معيار آيتيل 
من خلال هذه المجموعة. لقد حاولت المجموعة كثيراً للوصول إلى الهدف الأولي 
وبخصوص مسارات البحث التي تم التوغل فيهاء بعضها فشل وبعضها الآخر نجح. 
يعاني معيار آيتيل مقارنة بالأطر والمعايير الأخرى من مش كلة كبيرة: تكمن في أن 
أساليب آيتيل ومحتواه لا تتطابق تماماً مع بعض؛ ولا يحتاج أحدها الآخر. 

ما الذي أدى إلى استمرار عمل مجموعة الاهتمام الخاص إذناًة لقد تمّ عرض 
النتائج النهائية والمرحلية الانتقالية بصورة منتظمة داخل مؤتمرات مؤسسة إدارة 
خدمات تقنية المعلومات (آي تي إس إم إف) والمنتديات الخارجية. وكانت نسب المشاركة 
عالية على الدوام؛ كما كان الاهتمام بالنتائج مرتفع بشكل يثير الاستفراب. مما يشير 
إلى الحاجة المستمرة إلى الفريق وعمله. وأصبح العديد من أفراد الجمهور أعضاء أو 
شركاء في نقاشات مجموعة الاهتمام الخاص.ء ويقدّمون أفكاراً جديدة. وكانت ردود 
الفعل والتعليقات لضرورة جماعات الاهتمام الخاص مصدر إلهام وتحفيز مستمر. 
وكان ذلك مهماً للفريق حيث إنه لا يوجد مردود مادي (مالي) مباشر للمساهمة في 
عمل المجموعة, حيث إن العمل تطوعي بالكامل. 
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يجب النظر إلى الفريق كوسيلة مثمرة للغاية لمناقشة وتبادل المشكلات المتعلقة 
بمعيار آيتيل. لقد أسست مؤسسة إدارة خدمات تقنية المعلومات الألمانية مجتمعا لعقد 
محادثات عن البناء النظري خارج البيئة الأكاديمية. 

في النهاية؛ تمّ صياغة خطة جديدة للوصول إلى الهدف الأولي للمجموعة. تمثلت 
النتيجة الأساسية في الفرص الخاصة المحتملة للنمذجة التعاونية مقابل النمذجة 
التكافلية. تعني التمتجة التعاونية العمل سوياً في ذات الوقت وعلى الكائن نفسه في 
حين تختلف النمذجة التكافلية في الوقت والكائن. تعلّمت مجموعة الاهتمام الخاص 
الكثير عن النمذجة التعاونية. تعلمت مثلاً كيف يمكن لمشل هذا النوع من النمذجة 
أن يكون أداة تمكين محتملة لهندسة العمليات لأنها تعتبر فعالة للتغلب على مشاكل 
النمذجة الأساسية: حيث يبدأ الاختلاف في البروز بين الواقع والنموذج مع مرور 
الزمن ويتطلب الجمع بينهما الكثير من الجهد. من خلال التعاون المستمر. وجدنا أن 
التنوع المستمر لمدخلات أفراد الفريق والمتناقضة في كثير من الأحيان قد أعاد جذب 
الاهتمام إلى العمليات التشغيلية الحقيقية. لقد أدركت المجموعة في نهاية المطاف. 
أن النهج القائم في المرحلة الأولى المحددة في الشكل )١(‏ ليس هو النهج الأمثل؛ حتى 
على الرغم من شعبيته. لأنه يفصل تماماً تصميم العملية عن تنفيذها . 

انتقل هدف المجموعة من النموذج المرجعي التفصيلي الكامل إلى المساهمة في ناتج 
ذي قيمة لمجتمع مؤسسة إدارة خدمات تقنية المعلومات. لقد كان الطموح الأساسي 
للفريق على الدوام الوصول لشيء ملموس لنشره وتوزيعه من خلال المؤسسة وخلق قيمة 
مضافة لجميع أعضاء المؤسسة. ومن إحدى النتائج عقد دورات؛ وهو ما يقدّم خبرة 
ونتائج المجموعة إلى جمهور أكبر. تقدّم الدورات من خلال المؤسسة لنشر الدروس 
المستفادة والمحتوى وفقاً لمبادئ المؤسسة الأساسية للدفع قدمأً بإدارة الخدمة. 
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الفصل الثامن 
عملية التحسين المستمرالقائمة على معيارآيتيل والتنقيب في العمليات 


كريستن جيرك: جامعة هامبولت برلين. معهد أنظمة المعلومات. ألمانيا. 
قسطنطين بيتروش: الاتصالات الألمانية: ألمانيا. 

جيريت تام: أسبرادو المحدودة: ألمانيا. 

هيكو كلاين: برايس ووتر هاوس كوبرزء ألمانيا. 

سفين ماركوس والتر: ديلويت للاستشارات المحدودة: ألمانيا. 


ملخص: 

تلعب الجودة المتأصلة في عمليات الأعمال والدعم المتزايد المقدم لها من خلال 
تقنية المعلومات دوراً هاماً في النجاح الاقتصادي للمؤسسة. تتزايد عمليات الأعمال 
التي تُدعم من خلال خدمات تقنية المعلومات. ٠‏ ولكي يتمّ توفير خدمات تقنية المعلومات 
بالجودة المطلوبة وبأقل التكاليف, فإن وجود إدارة خدمة تقنية معلومات فعالة وذات 
كفاءة أمر بالغ الأهمية. يقدّم المؤلفون. في هذا الفصل؛ نهجاً جديداً. يسمح بالتحسين 
المستمر للعمليات من خلال الريط بين النموذج المرجعي لمعيار آيتيل» وعملية تحسين 
السبع خطوات, والتنقيب في العمليات. حيث يتم تعيين العمليات المطلوبة وتحديد 
المؤشرات الرئيسية على أساس النموذج المرجعي. فيما يتم استنباط العمليات كما هي 
ومؤشراتها الرئيسية من خلال عمليات التنقيب ومقارنتها تباعاً بالعمليات المطلوبة. 
يمكن هذا النهج الجديد من تصميم وضبط وتحسين عمليات دعم العملاء القائمة 
على معيار آيتيل؛ والتي سيتم اختبارها في الممارسة العملية. 


مقدمة: 

تمثّل النماذج المرجعية مثل آيتيل وكوبت (أهداف ضبط المعلومات والتكنولوجيا 
ذات الصلة) أفضل الممارسات المثبتة في تقنية المعلومات كما تور مؤشرات رئيسية 
لتصميم وضبط عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. إن الفكرة من وراء وضع معيار 
آيتيل هو الاعتراف بأن المنظمات أصبحت تعتمد بش كل متزايد على تقنية المعلومات 
من أجل الوفاء بأهداف الشركات وتلبية احتياجات 0 (مكتب التجارة الحكومية, 
0 تطورت نظرة التكامل بين الأعمال وتقنية المعلومات من التركيز أكثر على 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات للق 


عملية التحسين المستمر القائمة على معيارآيتيل والتنقيب في العمليات الفصل الثامن 





منحى عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات إلى نهج التركيز على دورة حياة الخدمة 
المترتبة على ذلك. وما يزال هذا النهج الجديد ينظم بقوة بحسب متطلبات الأعمال. 
بدلاً من تنفيذ مجموعة من العمليات بكفاءة وفعالية؛ انتهج معيار آيتيل الإصدار 
الثالث مسعى التكامل بين عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات: والطاقات البشرية, 
والأدوات الفنية في إستراتيجية الأعمال وفقاً لدورة حياة خدما المعلومات. ما 
اتضح خلال دورة الحياة الكاملة وأصبح جلياً هو توجه خدمات تقنية المعلومات نحو 
متطلبات الأعمال وحاجات العميل الفعلية. 





لذلك: ظهر التحدي الرئيسي لإدارة خدمات تقنية المعلومات في المواءمة بين خدمات 
تقنية المعلومات مع قطاع الأعمال وإنتاج خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة. 
تقدّم خدمات تقنية المعلومات للعملاء ويتم توفيرها للمستخدمين من قبل مزود خدمة 
تقنية المعلومات. فقد ازداد. في غضون السنوات الأخيرة, عدد المنظمات؛ التي تقوم 
بدور مزودي الخدمات؛ نظراأً للإقبال المتزايد على الخدمات المشتركة والاستعانة 
بمصادر خارجية (التعهيد). وهذا بدوره عزّز ممارسة إدارة الخدمات وفرضت - في 
الوقت نفسه- تحديات أكبر عليها (مكتب التجارو الحكومية, .)٠٠١7‏ في البيئة 
التنافسية العالية الحالية؛ يقيّم مزوّدو الخدمات - من ناحية - حسب قدرتهم في 
تقديم مستويات الخدمة المتفق عليها في الوقت المحدّد. وتضع التنافسية السعرية 
الهائلة المزيد من الضغط على مزودي الخدمات للحدّ من التكاليف الإجمالية للملكية 
بهدف تقديم خدماتهم بنسب ملائمة بين التكلفة والمنفعة. إلا أن بيئة الأعمال - من 
ناحية أخرى - تزيد من مدى ووتيرة وتعقيد التغيرات الحاصلة:؛ ومن ثم تتطلب 
مرونة قصوى بالنسبة لخدمات تقنية المعلومات ومتطلبات العملاء لإدارة خدمات 
تقنية المعلومات. 


بسبب هذه الضغوط؛ أصبح تحسين الجودة وخفض التكلفة هو التفكير السائد 
بين مزودي خدمات تقنية المعلومات. ولا يقتصر هذا الالتزام بالجودة والتكلفة على 
العمليات الإنتاجية فحسب. ولكن يشمل أيضاً أنشطة إدارة خدمات تقنية المعلومات. 
الدثيل الواضح على أهمية جودة خدمات تقنية المعلومات وعمليات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات - على حد سواء- هو الشركات المزودة لخدمات الإنترنت (آي إس 
بي)» والتي تمئّل نوعاً خاصاً من مزودي خدمات تقنية المعلومات. وحيث إن خدمات 
الإنترنت القائمة على تقنية المعلومات تعني منتجاتهاء فإن عمليات تقنية المعلومات 
تتعدى إلى ما بعد عمليات الدعم. ونتيجة الصلة بين عمليات الإنتاج في تقنية 
المعلومات وعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات التي تشكل العمليات الإنتاجية 
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لمزودي خدمات الإنترنت. تزداد أهمية خدمات تقنية المعلومات وعمليات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات بشكل كبير. 

لتسليم وصيانة خدمات يمكن الاعتماد عليها في الوقت المناسب, وبتكلفة مناسبة» 
تمضي المنظمات قدماً في أتمتة عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات والاستفادة من 
التقنيات الناشئة. إن أخذ ذلك بالاعتبار من البداية وتسخير الجهود بهدف التحسين 
المستمر لجودة العملية هو على القدر نفسه من الأهمية لمواصلة تطوير «عملية 
التحسين المستمره ذاتها. وهذا مطلوب لكل من استمرارية وفعالية التكلفة لإدارة 
العملية بكفاءة. كما أن الأتمتة لا تقتصر على العمليات التشغيلية نفسها فحسب.» 
ولكن تشمل أيضاً أنشطة إدارة العمليات؛ وهو متطلب مسبق بالنسبة لمستويات النضج 
العالية (مؤسسة حوكمة تقنية المعلومات: .)٠١١1‏ يسهل التنقيب في العمليات. على 
سبيل المثال؛ تحليل العمليات من خلال استنباط نموذج عملية من ملفات سجلات 
الأداء. التي يتم تسجيلها خلال تنفيذ عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. كما 
تفتح عملية التنقيب إمكانات كبيرة للأتمتة؛ والتي يمكن الاستفادة منها إلى حدّ كبير 
في تحسين عوامل التكلفة والوقت. 

يمكن استخدام معيار آيتيل مع الأساليب والأدوات الموجودة حالياً. خاصة أن 
هذا الإطار يوصي بقوة بأن تعمل المنظمات على تكييف ممارساتها ضمن السياق 
الخاص بها. لذلك؛ فإن السؤال الذي يطرح نفسه هو كيفية دمج الإجراءات والتقنيات 
الناشئة, مثل التنقيب في العمليات. في عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات بسلاسة 
للتحسين المستمر لعمليات إدارة خَدمَات تقنية العلوفات. 

في مقدمة هذه النبذة: يحلل هذا المنشور كيف يمكن تحسين عمليات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات القائمة على أساس آيتيل وعملية التنقيب. يصف القسم (؟) ابتداء 
أساسيات آيتيل والتنقيب في العمليات بما في ذلك مراجعة أكاديمية للمؤلفات. فيما 
استهل القسم (*) بإجراء مناقشة أولية بشأن الخلافات والمشاكل الخاصة بإدارة 
الجودة لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. ومن ثم تمّ شرح إمكانات إدارة الجودة 
بناء على آيتيل والتنقيب في العمليات من خلال مثال عن إدارة الحوادث؛ وهي عملية 
مركزية في تشغيل الخدمة في آيتيل. يختتم القسم (؟) مع تصميم وضبط عملية 
إدارة الحوادث القائمة على آيتيل لمزود ألماني لخدمات الإنترنت. بعد ذلك. يصف 
القسم (:) الاستنتاجات الرئيسية التي تم التوصل إليها في التطبيق العملي. ويختم 
هذا الفصل بتناول اتجاهات البحث المستقيلية. 
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نيدة: 


يقدّم هذا القسم تعريفات عامة لآيتيل والتنقيب في العمليات ويجمع وجهات نظر 
الباحثين الآخرين في نقاشات التحسين المستمر للعمليات. 
الأساسيات: 

يعرض هذا القسم إطار آيتيل والتنقيب في العمليات. 
آيتيل: 

وضع مكتب التجارة الحكومية البريطاني (أو جي سي) مجموعة أفضل الممارسات 
لخدمات تصميم: ومراقبة. وتحسين خدمات تقنية المعلومات منذ عام ١544‏ جميعها 
موجهة للعمليات. كان التركيز على أفضل الممارسات نتيجة التوجه القائم على تلبية 
متطلبات العملاء. وقد طور آيتيل كأمر واقع إلى معيار دولي. في الإصدار الثالث» 
تمّ وصف المحتوى في مختارات من خمسة كتب, توضح كامل دورة حياة خدمات تقنية 
المعلومات. ويضم كتاب إستراتيجية الخدمة (تايلور, وإقبال؛ ونيفيس؛ )7٠01‏ العناصر 
الإستراتيجية لإدارة خدمات تقنية المعلومات والخطوط العريضة لريط خدمات 
تقنية المعلومات مع متطلبات الأعمال. كما تمّ إدخال أساليب تصميم خدمات تقنية 
المعلومات في كتاب أطلق عليه تصميم الخدمة (تايلور؛ ورود. ولويد, .)7٠٠١1‏ ويصف 
كتاب انتقالية الخدمة (تايلور. ولاسي وماكفارلين )٠٠0٠‏ إجراءات لتطوير القدرات 
اللازمة لتنفيذ الخدمات الجديدة أو المعدلة. وتتلخص مهام إدارة تشغيل الخدمة في 
كتاب تشغيل الخدمة (تايلور, وكانون؛ وويلدون: .)٠٠١7‏ وأخيراً. يوفر كتاب التحسين 
الممستمر للخدمة (تايلور. كايس وسبالدينج, )٠٠١7‏ أدوات لملاءمة كل من خدمات 
تقنية المعلومات ومتطلبات الأعمال المتغيرة باستمرار. وتحسين كفاءة خدمات تقنية 
المعلومات. تتكون كل دورة حياة من عمليات . كما تم وصف العمليات الجارية داخل 
دورة حياة تشغيل الخدمة والتحسين المستمر للخدمة بالتفصيل في «النموذج الإجرائي 
لتشغيل عملية الخدمة وفقاً لآيتيل» في القسم (؟). وحيث تجاهل فترات دورة الحياة 
الأخرى في هذا الفصل, لذا نحيل القارئ المهتم إلى الكتب المعنية. 


التنقيب في العمليات: 


يعتبر التنقيب في العمليات نوعاً خاصاً من تنقيب البيانات واس تخراجها, يتمئل 
الهدف منه فى انتقاء مقتطفات بيانات العمليات من تجمعات كبيرة للبيانات. الأصول 
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الأولى هي تسجيلات تنفيذ العملية الموجهة للهدف التي بلغت الذروة في معرفة 
العملية: والتي تتألف من معلومات عن ماذا؛ وكيف. ومتى؛ وأين يجب القيام بشيء ما . 
تستمد هذه المعرفة تلقائياً في شكل نماذج العملية (فان دير آلست؛ ودونغن؛ وهريست» 
وإمريتر. وسكيم.: ويوجترزء وألفيس دي ميديروس, ٠١7‏ ٠1؛‏ ألفيس دي ميديروس» 
61 االتي تبيّن ترتيب وتواتر الأنشطة. بالإضافة إلى ذلك: يمكن استخدام عملية 
تنقيب العمليات لجعل نماذج عملية نظام المعلومات أكثر واقعية لعرض التغييرات 
وتحليل معرفة العملية من مختلف وجهات النظر (فان دونغن؛ ألفيس دي ميديروس. 
فيربيكء ويوجترزء فان دير ألست, .)٠١٠١0‏ يصف تدقق التحكم التسلسل الذي 
الكيانات التي تنفذ الأنشطة ذات الصلة. حيث تبحث وجهة النظرهذه في تنفيذ معين 
للعملية. ضمن دراستناء اخترنا منصة عملية التنقيب برو إم (فان دونغن: ألفيس دي 
ميديروس؛ فيربيك؛ ويوجترز, فان ألست دير. 0١٠٠)؛‏ التي وضعتها الجامعة التقنية 
في إيندهوفن. 

صممت صيغة لغة التوصيف الموسعة للتنقيب (إم إكس إم إل) لتخزين التسجيلات 
الناتجة عن تنفيذ العملية. إم إكس إم إل هي لغة عامة مستمدة من إكس إم إل؛ والتي 
تعتبر صيغة المدخلات إلى كل خوارزميات تنقيب العملية المتاحة في منصة برو إم. 
النقطة الأساس لأي ملف سجل أداء هي سجل سير العمل 1.08 :30 17/0:16, والتي يمكن 
أن تتضمن عدة عمليات ومعلومات اختيارية عن مصدر ملف السجل. يمكن أن يحتوي 
كل مثيل عملية ع©105]20 2700655 على أي عدد من المدخلات 5ءأتام أنه1 ألناكظ: 
حيث تمثل 8715165 17311 016ناة أحداث هذه العملية التي يفترض أن تكون مدرجة 
على الترتيب الزمني لوقوعها. يصف 21670606 [ع1/100 7/011:01007 نشاط العملية, 
في حين يبين 1[/56 12176714 تغييرات حالة 1167765 اع1/100 +17/0:1101. كما أن نقطة 





البيانات 1813 هي عنصر اختياري لكل مستوى من مستويات التسلسل التنظيمي» 
والتي يمكن استخدامها لتخزين أي معلومات إضافية. 
الدراسات السابقة: 

يمكن أن يكون عملنا ذا صلة بتيارات مختلفة للبحث في الكشف والتحقق من نماذج 
العمليات. يفترض التحقق من الامتثال وجود نموذج عملية مرجعي معيّن. لذلك. يرتبط 
العمل المقدّم في هذا الفصل ارتباطأً وثيقا بالتنقيب في العملية التي تهدف إلى اكتشاف 
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هذا النموذج المرجعي للعملية. ولقد تمّ تطوير خوارزميات مختلفة لاكتشاف أنواع 
مختلفة من النماذج القائمة على ملف سجل الأداء (فان دير آلست؛ ودونغن: وهريست. 
وإمريتر. وسكيم,؛ وويجترزء وألفيس دي ميديروس. .)2٠١7‏ لمزيد من المعلومات حول 
تنقيب العمليات. نشير إلى عدد خاص من «الحاسيات في الصناعة» عن التنقيب في 
العمليات (فان دير آلست. وويجترزء 5 )1٠٠١‏ وورقة الاستبيان العلمية (فان دير آلست, 
ودونغن؛ وهربست, ومارسترء وسكيم: وويجترز, وألفيس دي ميديروس, .)5٠07‏ 

هناك مفاهيم عديدة تمّ تطويرها في سياق التحقق من نموذج العملية لتكافؤ 
مواصفات العملية مثل التكافؤ السلوكي (فان دونفن؛ ديكمان ومندلنغ. 4١٠7؛‏ فان دير 
آلست, وألفيس دي ميديروسء وويجترزء :)1٠٠١7‏ وتتبع التكافؤ (فان جلابيك وويجلاند» 
7 والمحاكاة الثنائية (فان جلابيك؛ وويجلاند. 1997) التي تم تطويرها . تعرّرف 
مفاهيم التكافؤ الكلاسيكية مثل المحاكاة الثنائية وتتبع التكافؤ كخاصية للتحقق» 
التي تنتهي بالقيمة المنطقية نعم أو لاء ولكن بدون درجة تكافؤ. عند مقارنة نموذج 
مرجعي مع نموذج العملية» فإنه من غير الواقعي الافتراض بأن درجة التفاصيل 
هي نفسها لكليهما. لذلك. فإن تحليلات التكافؤ مع مفاهيم التكافؤ الكلاسيكية 
لن تكون في الأرجح على السواء. مفاهيم البحث عن التشابه السلوكي. على سبيل 
المثال البصمة السببية (فان دونغن؛ ديكمان ومندلنغ, )٠١٠١‏ واقتران اللياقة (فان دير 
آلست, وألفيس دي ميديروس؛ وويجترز, )7٠ ٠1‏ هي مفاهيم قابلة للتطبيق في سياق 
التنقيب في العمليات. قَدّم المؤلفون في (فان دونغن؛ ديكمان ومندلنغ: )2٠١4‏ نهجاً 
لتحديد التشابه بين نماذج العمليات عن طريق مقارنة بصمة النماذج لكل منها. تعرف 
البصمة علاقتين اثنتين بين الأنشطة. واللتين تسميان: نظرة إلى الوراء؛ ونظرة إلى 
الأمام؛ واللتين تربطان وترجعان درجة التشابه للعملية التي يتم التعبير عنها بالصورة 
[صفرء .]١‏ وهذه القيمة ليست معبرة ويصعب تفسيرهاء فمن غير الممكن تتبع 
الأنشطة المفقودة والمخالفة. وبما أن قابلية التتبع هي متطلب مهم للتحسين المستمر 
للعملية: فإن هذا النهج غير مناسب. يعرض الكتاب في (فان دير آلست, وألفيس 
دي ميديروسء وويجترزء )1٠١٠١1‏ الدقة والتذكير السلوكيين وا ن. يقارن نهج 
التكافؤ السلوكي نموذج العملية فيما يتعلق بسلوك ماء والذي تم تسجيله سابقاً في 
ملفات سجل الأداء. أما الدقة الهيكلية فيساوي مصطلح «هيكل» مع جميع الأمثلة 
والحالات التي قد تقع في نموذج العملية. وقد قدمنا اقتران اللياقة المقابل في القسم 
(؟). للحصول على لمحة مفصلة عن مفاهيم التكافؤ القائمة نوصي بالرجوع إلى (فان 
دير آلست, وألفيس دي ميديروس. وويجترز: .)3١١7‏ 
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يمكن ربط العمل المقدم في هذا الفصل بتحسين العملية وامتثالها. كما تمّ مناقشة 
مفهوم الامتثال في سياق مواءمة الأعمال (فان دير آلست, )٠٠١0‏ وإعادة تصميم 
العملية (إمريتر وفان بيست» ٠4‏ . يمكن القول بأن استخدام التنقيب في العمليات 
حتى الآن لا يرتبط سببيأ بالتحسين المستمر للعملية. إلا أن نهجأ واعداً لتحسين 
الجودة في الامتثال هو. مع ذلك تقييم الامتثال المدعوم بتقنية المعلومات (ساكمان 
وكاهمر .)٠١4‏ 


موضوع البحث الرئيسي لهذا الفصل: 

يعرض هذا القسم القضايا الرئيسية؛ والمجادلات, والمشكلات: كما يناقش الحلول 
والتوصيات في التعامل مع القضايا والمشاكل التي تم تحديدها. 
القضاياء والمجادلات؛ والمشاكل: 

تقدم النماذج المرجعية مجموعة من العمليات المتعارف عليها والسليمة والفعالة. 
إن تطبيقها مدفوع على العموم بالأس باب التالية: أولاً. أنها تعجل في تصميم نماذج 
عملية من خلال توفير محتوى ذي جودة عالية وقابل لإعادة الاستخدام. ثانياً: أنها 
تحسن التصميم حيث تم تطويرها على فترات زمنية مطولة تلتقط خلالها رؤية الخبراء 
الدقيقة للأعمال. ثالثاً: أنها تسهل الامتثال لقواعد وأنظمة الصناعة: ومن ثم التقليل 
من المخاطر. رابعاً: أنها وسائل أساسية لإنشاء رابط بين احتياجات الأعمال وتطبيقات 
تقنية الأعمال (فان دير آلست. ودريلنغ, وجوتشالك؛ وروزمان» ويانسن - فولرز ١1‏ ٠؟).‏ 
ينبغي مواءمة النماذج المرجعية وفقاً لاحتياجات المنظمة. إن خلف هذه المواءمة سببين 
محددين: الأول هو أن التوصيات غالباً ما يتمّ تحديدها باللغة الطبيعية, والآخر هو 
أن النماذج المرجعية غالباً ما تطبّق جزئياً أو أنها تستخدم مجتمعة مع غيرها من 
أفضل الممارسات (كوتس؛ .)٠٠١4‏ يوفر الجمع بين آيتيل وكوبت مثالاً ذا صلة. ليس 
هناك من ينكر حقيقة أن النماذج المرجعية مفيدة: ولكن إلى أي مدى يمكن ملاءمة 
وتكييف هذه الممارسات الفضلى وتطبيقها في سياق أعمال محددة؟ وثمة تحدّ آخر 
يكمن في التحقق من تنفيذ عملية مرجعية؛ وكذلك في ضمان امتثال عمليات إدارة 
خدمات تقنية المعلومات مع احتياجات الأعمال المتغيرة. . 

للإجابة عن هذه الأسئلة. تتطلب المنظمات شفافية فى عمليات إدارة خدمات تقنية 
المعلومات الخاصة بها. ومع ذلك؛ لا يتوفر وصف للعمليات في كثير من المنظمات: 
وإن توفّر فيكون بش كل غير كاف, وذلك نتيجة كون مرحلة نمذجة العمليات تس تغرق 
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وقتاً طويلاً. وكونها عرضة للخطأء ومكلفة على العموم. ومن الشائع عدم الإبقاء على 
نموذج العملية بعد تطبيقه والمحافظة عليه. ومن ثم عدم موافقته للواقع التشغيلي. كما 
قد يختلف تنفيذ نموذج العملية ضمن نظام إدارة إجراءات سير العمل من غير قصد 
عما هو موجود في توثيق العمليات الجارية. بالإضافة إلى ذلك تتطلب المنظمات 
شفافية أذاء عمليات إدارة خدمات تقنية المفلومات. حيث ينبغي أن تكون لها القدرة 
على قياس كفاءة وفعالية عملياتها لإدارة خدمات تقنية المعلومات باستخدام مؤشرات 
قياس الأداء.. تسمح القيمة المستهدفة للامتثال بالكشف عما إذا كان الوصول إلى 
هدف العملية يشكل خطراً أم لا 

تقدّم دورة حياة التحسين المستمر أداة إرشادية توجيهية لإنشاء ودوام القيمة للعملاء 
من خلال تصميم؛ وانتقال؛ وتشغيل أفضل للخدمات. ومع ذلك. ينبغي التشديد أكثر 
على أنّ درجة الأتمتة في التعامل النشط وتطوير عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات 
لا تزال غير مرضية. إن غياب أو عدم استغلال الأدوات بين مختلف وجهات النظر 
والمراحل المختلفة من دورة حياة العمليات هي مصادر رئيسية للمشكلات. من الأمثلة 
النموذجية على ذلك. التمثيل غير المتوافق بين وجهة النظر الإدارية مقابل وجهة 
النظر التشغيلية على مستوى العمل أو التباين الحاصل بين النمذجة المعيارية لأغراض 
الامتثال والتنفيذ الفعلي لإجراءات سير العمل. 
الحلول والتوصيات: 

يمكن حل القضايا والمشاكل المطروحة في القسم السابق من خلال عملية التحسين 
المستمر (سي بي آي) بالريط بين النموذج المرجعي لآيتيل؛ وعملية تحسين السبع 
خطوات: والتنقيب في العمليات. لشرح نهجنا بالتفصيل؛ بدأنا بشرح الاحتمالات 
والإمكانات لعملية التحسين المستمر استناداً إلى معيار آيتيل وتنقيب العمليات من 
خلال مثال عملية إدارة الحوادث. بعد ذلك: تحققنا من نهجنا مع تطبيق صناعي قائم 
على عملية إدارة الحوادث استناداً إلى معيار آيتيل لمزود خدمات إنترنت ألماني. 
مفهوم عملية التحسين المستمر: 

سنقوم بشرح كيفية الإدارة الفعالة لعملية مطابقة لمعايير آيتيل باستخدام مثال 
عملية إدارة الحوادث؛ والتي هي عملية مركزية من عمليات تشغيل الخدمة في آيتيل» 
إستناداً إلى تنقيب العمليات. : 
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حالياً تستخدم العديد من المنظمات التي لها اتصال كثيف مع العملاء والمستخدمين: 
عمليات تعتمد على معيار آيتيل لتحسين خدماتها لتقنية المعلومات. ولأن تركيز هذه 
النشرة منصب على التحسين المستمر لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات: فقد تم 
وصف مراحل دورة حياة تشغيل الخدمة والتحسين المستمر للخدمة. 
النموذج الإجرائي لتشغيل خدمات تقنية المعلومات طبقاً لمعيارآيتيل: 

تمّ تمثيل واجهة التعامل مع المستخدمين بمكتب خدمات الجمهور ودعم المستفيدين. 
وتشمل مهامه تلقيء ومعالجة؛ ومتابعة الحوادث وطلبات الخدمة والدعم. إن الهدف 
من إدارة الحوادث والمشكلات هو تحديد المضاعفات التي قد تنشأ عنها الأعطال وحلّها 
أو حتى اتخاذ إجراءات وقائية لمنع حدوثها. في هذا السياق: تركّز إدارة الحوادث 
على استعادة الخدمة التي تعطلت بش كل غير متوقع في أسرع وقت ممكن؛ في حين 
تركّز إدارة الملشكلات على التحسينات المستدامة لمنع حدوث المشاكل مستقبلاً. عملية 
إنجاز الطلبات وتنفيذها هي عملية منفصلة ومستقلة مماثلة لعملية إدارة الحوادث 
ولكن بسجلات منفصلة للطلبات للتعامل مع طلبات الخدمة (تايلورء وكانون؛ وويلدون» 
.)٠‏ إدارة الوصول عبارة عن عملية منح المستخدمين المصرّح لهم باستخدام 
الخدمة. أما إدارة الأحداث فتراقب التشغيل الاعتيادي من أجل كشف وتصعيد 
الأوضاع الاستثنائية الطارئة. تكون عمليات تشغيل الخدمة مصحوبة بوظائف. تدعم 
بنية تحتية مستقرة وقوى عاملة بمهارات مناسبة. توفر الإدارة المهارات والموارد 
التقنية التفصيلية اللازمة لدعم التشغيل الجاري للبنية التحتية لتقنية المعلومات. كما 
تقوم إدارة تشغيل تقنية المعلومات بتنفيذ الأنشطة التشغيلية اليومية» في حين تكون 
إدارة التطبيقات مسئولة عن إدارة التطبيقات خلال دورة حياتها (تايلور؛ وكانون, 
وويلدون. .)5٠١‏ 
النموذج الإجرائي لتحسين خدمات تقنية المعلومات وفقاً لمعيا رآيتيل: 

يدعو كتاب آيتيل للتحسين المستمر للخدمة بالتحسين المستمر لخدمات تقنية 
المعلومات. وسوف نقوم بتهيئة هذا النموذج الإجرائي لدعم التحسين المستمر لعمليات 
إدارة خدمات تقنية المعلومات. لضبط خدمات أو عمليات تقنية المعلومات: فإن من 








المهم معرفة (ماذا) و(لماذا) نحتاج لقياس شيء ما: أولاً. التحقق من مؤشرات الأهداف 
الرئيسية والقيم المستهدفة التي ينبغي العمل عليها من أجل تحديد ما إذا كان سيتم 
التوصل إلى أهداف العملية والفعالية المرتبطة بها (مؤسسة حوكمة تقنية المعلومات: 
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7 كما تحدّد مؤشرات قياس الأداء نطاقات القياس؛ والتي تعرض؛ بالاشتراك 
مع البيانات الجارية والقياسية؛ ما إذا كان أداء العملية في خطر عن التوصل إلى 
هدف العملية والكفاءة المرتبطة بها. تشمل المؤشرات الرئيسية على سبيل المثال؛ عدد 
الحوادث الحاصلة وزمن الاستجابة لها. تمّ وصف المقابلة الدائمة بين شرط المفترض 
«ما يجب أن يكون» وشرط الواقع «ما هو كائن فعلاً» في سبع خطوات (تايلور؛ وكايس, 
وسبالدينج. :)٠٠١1/‏ 

-١‏ تحديد ما ينبغي قياسه: تحديد المعايير والأهداف من خلال تصميم العمليات؛ في حين 
يتم - وبالتزامن مع ذلك - التحقق من العملية فيما يتعلق بالأداء والجودة والامتثال. 

1- تحديد ما يمكن قياسه: في إطار التزمات هدف معين. يتم تعريف الأرقام الحدّية ذات 
الصلة من متطلبات عمليات الأعمال: موارد تكنولوجيا الأعمال والميزانية المتاحة. 

1- جمع البيانات: يتم جمع البيانات المساعدة في تحديد وإثبات أسباب التباين والاختلاف. 

؛- معالجة البيانات: من أجل مقارنة النتائج من مصادر مختلفة: ينبغي أن تتحول 
البيانات إلى صيغة متسقة وموحّدة. 

ه- تحليل البيانات: يتمّ دمج المؤشرات الرئيسية كنقاط قياس في إدارة العملية 
وتحليلها بصفة دورية وعرضها على الدوام بوصفها اتجاهاً واقعأ على النقتيض من 
القيم المفترضة المطلوبة. في إطار هذه المقارنة» فإن أسس المقارنة المتفق عليها 
ينبغي إقرارها وضمانها. 

1- تقديم واستخدام البيانات: ينبغي إيصال الإجراءات التصحيحية اللازمة إلى المنظمة 
وتحليلها تباعاً وفقاً لعوامل التكلفة مقابل العائد والتأثيرات الناجمة عن ذلك. 

- تنفيذ الإجراءات التصحيحية: وضعت خطة تنفيذ شاملة وتطبيقها وفقاً 
للتوصيات المقررة في كتاب آيتيل لانتقال الخدمة. ولتبدأ بعدها عملية التحسين 
من جديد. 

النموذج الإجرائي لتشغيل الخدمة وفقاً لتنقيب العمليات: 
يوضّح الشكل )١(‏ النموذج الإجرائي المستند إلى تنقيب العمليات. تستخدم العديد 

من المنظمات أنظمة المعلومات لدعم عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات؛ والتي يتم 

تكوينها استناداً إلى نماذج العمليات المفترضة 112 (؟). تصف نماذج العمليات نماذج 
الأعمال. تقدّم النماذج المرجعية 141 نصائح وتلميحات أولية لتنفيذ هذه العمليات 
.)١(‏ آيتيل؛ أو سكور (النموذج المرجعي لعمليات سلسلة التوريد)؛ أو كوبت. من بين 


لين إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات 





الفصل الثامن عملية التحسين المستمر القائمة على معيارا 





معايير أخرى كثيرة؛ أمثلة على النماذج المرجعية الممكنة. في بداية تنفين العملية؛ يتم 
إقرار المثال الممستخدم: والذي قد يتكون من عدة أنشطة (؟): على سبيل المثال: عند 
تلقي حدث ما. عموماً. يتم تسجيل التنفيذ من خلال نظام المعلومات ويحفظ في 
ملفات سجلات الأداء (4). يظهر الشكل )١(‏ تسجيل كل الحالات باستثناء العملية 
80. يحتوي ملف السجل 1.8 على النشاطين 4 و8 فقط حيث تمّ تنفيذ النشاط 
© يدوياً. وقد اس تخدمت لغة التأشير إم إكس إم إل (فان دونفن ودير فان ألست» 
60 والتي تتطلبها خوارزمية برو إم؛ لإضفاء الصبغة النظامية الموحدة لملفات سجل 
الأداء. على أساس ملف السجل نارآ: يستنيط محرّك تنقيب العملية ضمنياً المعرفة 
الحاضرة (0) كنموذج العملية الواقعي 113 مع مراعاة المؤشرات الرئيسية والأهداف. 
يقارن محرك التقييم (1) العمليات الواقعية 103 مع النموذج المرجعي 11 والنموذج 
المفترض 1/12, للمساعدة باستمرار على تحديد درجة الامتثال للأخير. ولذلك؛ يمكن 
تحليل العمليات الواقعية فيما يتعلق بنقاط الضعف والمواقع المحتملة للتحسين. كما 
أنها عند دمجها في النموذج الإجرائي, تحدّد نماذج النضج مستوى جودة عملية دعم 
العملاء وتقدّم توصيات عملية لتحسين جودة العملية. وفقاً لكل مستوى من مستويات 
التجريد؛ تجري الملاءمة على أي من مستويي النموذجين 11 و12 أو أو مستوى المثيل 
عند الحاجة (جيرك وتام, .)50١9‏ 


شكل رقم )١(‏ النموذج الإجرائي لتشغيل الخدمة مع التنقيب في العمليات (جيركي وتام 10:04) 

يي ل 

سي التسي رسمي:ة ملفات سجل الأداء 
0 






6 6 0 8 0 ل 
ل ل عنق الزجابة' معالجة الاستثفاءات" ل 28 (١)مستوق‏ التجريد سعد لاصف 
100 أوطامفحي ممار سوط (') خاصية/ صفة هاعم 
(") قامل ميقع 
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النموذج الإجرائي لتحسين خدمات تقنية المعلومات وفقاً لمعيارآيتيل والتنقيب في العمليات: 
يَمئّل الشكل (؟) نهجاً من مرحلتين للتحسين المستمر لعمليات إدارة خدمات تقنية 
المعلومات. أساس هذا النهج هو استخدام التنقيب في العمليات وتطبيق إجراء 
الخطوات السبع الموصى به من قبل آيتيل. 
شكل رقم )١(‏ نهج التحسين المستمر للعمليات 
التمودج التموقج 
الرجمي ام اللرجعي | اسم 


وسار لسرا 
ب مامه بستكت 














في المرحلة الأولى؛ يجري مراقبة عملية إدارة خدمات تقنية المعلومات باستمرار 
ياعمازها حرا من هنارات مسستهل اتخدمة:. مير كلمة رعبلية» ميا إلى إخراء 
سير عمل. يتمثّل دور المراقبة والضبط التشغيلي في التأكد من أن وظائف عملية 
إدارة خدمات تقنية المعلومات هي بالضبط كما اكع تحنادطاها : وهند! اهو تحت ريق 
دورة الضبط الأولى (81©) بشكل أساسي على التحقق من القيم الأساسية (مؤشرات 
قياس الأداء ومؤشرات الأهداف الرئيسية) في مقابل القيم المستهدفة مع درجة امتثال 
العمليات الواقعة والعمليات المفترضة. تتبع دورة الضيط هذه الخطوات من الثالثة 
إلى السادسة من إجراء السبع خطوات. ويتم دعم الخطوات جميعاً من خلال تقنيات 
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التنقيب في العمليات. والتي تسمح بتلقائية القياس؛ والمقارنة. والإخطار باستيفاء 
المواصفات المفترضة. يتبع ذلك. مشاركة دورة الضبط هذه في نهج عملية التحسين 
المستمر المشتركة بين الإدارات, وكذلك المنظمات لجودة عمليات إدارة خدمات تقنية 
المعلومات. يتم تشغيل المرحلة الثانية بمجرد تحديد العملية انحرافاً مرجّحاً. المرحلة 
الثانية (072) هي نهج تحسين مستمرء يمكن تطبيقه بطريقة شبه - آلية. وهي تمر 
عبر جميع الخطوات المحددة في إجراء الخطوات السبع. كما تبدأ هذه المرحلة 
بواسطة متطلبات الأعمال المتغيرة والتغييرات على النموذج المفترض أو النموذج 
المرجعي. ولقد حدّدنا أربع تغييرات رئيسية مختلفة, والتي يمكنها إطلاق المرحلة 

الثانية من دورة الضبط والتحكم. 

-١‏ قد يستلزم تغير متطلبات الأعمال تعديل التصميم والتنفيذ المترتب لنموذج العملية 
المفترض. لسبب ماء يمكن أن تكون الخدمة مكلفة للفاية. ولسبب آخرء فقد تنتج 
عن تطلب الأعمال لتغيير حافظة الخدمات. كما تتسبب التغييرات بتعريفات 
ومحددات جديدة للمؤشرات الرئيسية وارتباطها بالقيم المستهدفة لمؤشرات قياس 
الأداء ومؤشرات الأهداف الرئيسية. على سبيل المثال يمكن النظر في التوقعات 
المتزايدة المتعلقة بمعدّل القتل الأول. وهي التي قد تؤدي إلى دعم أداة إضافية 
وقيم مستهدفة أعلى بوضوح لمؤشرات قياس الأداء المرتبطة بها . 

-1١‏ يمكن أن تبدأ التغييرات المذكورة سابقاً أيضاً من تحديد التباينات بين قيم المئؤشرات 
الأساسية وقيمها اللممستهدفة أو بين العملية الواقعية ونموذج العملية المفترضة. 
بالعودة إلى مثالنا السابق؛ فإن الضبط المتواصل للقيم المستهدفة المعدّلة يكشف 
عن ضعف الأداء المستمر لمعدل القتل الأول. 

؟- أخيراً. فإن المزيد من تطوير النموذج المرجعي (أي. إصدار جديد) يمكنه أيضاً أن 
يؤدي إلى التغييرات المذكورة سابقاً. إن الفصل بين إدارة الحوادث وإدارة الأحداث 
في آيتيل الإصدار الثالث من عملية إدارة الحوادث يوفّر مثالاً قريباً آخر. 

:- يدعم هذا النهج الضبط المتأخر للتدابير المتخذة وفقاً للنجاح المقصود. على سبيل 
المثال سيكشف هذا النهج ما إذا كانت خطوة إجراء سير العمل ما زالت موجودة 
على الرغم من أنه قد تم التعيين على إزالتها. يمكن أن تظهر التباينات؛ وذلك 
لأن الإجراءات التصحيحية ليست مناسبة: أو قابلة للتنفيذ. أو بسبب النقص 
في التعليم. حيث يمكن الضبط اللاحق لمدير العملية تنقيح واستكمال التدابير 
المتخذة. 
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يظهر نهج المرحلتين أن جودة عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات تعتمد على 
كيفية مراقبتها وقياسها خلال تشغيل الخدمة. سعت دورة الضيط خلال مختلف 
مفاهيم القياسات (دورة ديمنغ. معايير سيجما الستة للتباينات: نهج ديمايك (تحديد: 
قياسء تحليل. تحسين. ضبط)). للمزيد من التفاصيل؛ يمكنكم الرجوع إلى المؤلفات 
المتوفرة في قسم القراءة الإضافية. وقد قمنا بتطبيق إجراء الخطوات السبع الموصى 
به من آيتيل (تايلور. وكايس؛ وسبالدينج: )٠١ ١1‏ والتاكيد على الإجراء باستخدام 
التنقيب في العمليات. 

ذكرنا سابقاً أنه غالبا ما يتم استخدام النماذج المرجعية مع أفضل الممارسات الأخرى 
مجتمعة وبصورة مركبة, وسنثبت الآن أن الاستخدام المتكامل لتنقيب العمليات في دورة 
الضبط مناسب خاصة لتحسين مستوى نضج عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات 
من منظور كوبت. يعرض الشكل (5) تقييماً لنضج إدارة حوادث عمليات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات بدون تنقيب في العمليات ومع التنقيب في العمليات, وأخيراً مع نهج 
دورة الضبط. يتكون نموذج الإحكام (النضج) من ستة مستويات للنضج .)0-١(‏ ويتم 
التصنيف لمستوى نضح معين بالاعتماد على ست خصائص للنضج (مؤسسة حوكمة 
تقنية المعلومات, .)٠٠١7‏ والتي تظهر في الرمز المسدّس من الشكل. كأمثلة على تأثير 
الخصائص على التصنيف؛ خذ بالاعتبار خاصتي «السياسات؛ والخطط. والإجراءات» 
و«الأدوات والأتمتة». وفقاً لخاصية النضج «السياسات؛ والخطط. والإجراءات». فإن 
مستوى النضج الرابع يمكن تحقيقه إذا امتثل نموذج العملية الواقعية 103 مع أفضل 
الممارسات الداخلية. في حالتنا هذه. يتم تمثيل أفضل الممارسات الداخلية من خلال 
نموذج العملية المفترض 142. يرتفع مستوى النضج إلى المستوى الخامس؛ ليس إذا 
تم تطبيق أفضل الممارسات الداخلية فحسب. ولكن الخارجية أيضاً. تساوي أفضل 
الممارسات الخارجية نموذج آيتيل المرجعي 111, ولذلك فإن الجمع بين التنقيب في 
العمليات مع نموذج آيتيل المرجعي أمر حاسم للامتثال مع متطلبات المستوى الخامس. 
بينما تتطلب خاصية «الأدوات والأتمتة» استخدام أداة لإدارة العمليات ومراقبتها على 
مستوى النضج الرابع؛ والتي يمكن تناولها من خلال تطبيق التنقيب في العمليات. كما 
يفي تطبيق نهج دورة الضبط متطلبات مستوى الإحكام الخامس الذي يتطلب تحسين 
العملية والكشف الآلي للأخطاء الاستثنائية. 
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شكل رقم (") تقييم نضح عملية إدارة حوادث عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات 


النضج دون التنقيب النضج مع التنقيب النضجمع برنامج 
العمليات العمليات التحسين الستمر 


يس ريس ما ...يبه توفت يي ١.‏ تسا تم سيا 


الأتمتة والتحسين باتجاه مستوى 
أقضل الممارسات 

0ك 
ضبط و قياس العمليات باتباع 

أفضل الممارسات 

0ك 
عملبات قباسية و مترابطة 

مسيم لمستصصي بد باسحو 


طرق نظامية قائمة ولكنها متصلة 
بشكل فردي 
--- 

تم تحديد الحاجة, ولكن بحل سريع و 
مخصّص 

سمه اميت ب مده عنام متصسيي مس 


لا إجراء محدد؛ الحاجة غير متصورة. 
يي ما قي ةسل مم لحا 


عملية التحسين المستمرضي الممارسة العملية: 

تم تحليل إدارة الخدمات ل زود خدمات إنترنت ألماني من أجل إنتاجها كخدمات 
تكنولوجيا معلومات. يدير مزوّد الخدمة كلاً من الحوادث وطلبات الخدمة, وكما يعالج 
أيضاً التواصل مع المس تخدمين من خلال مكتب خدمات المستفيدين. بعد إبلاغ طلب 
الخدمة إلى مكتب الخدمة: يتمّ فتح تذكرة في نظام إدارة إجراءات سير العمل؛ والتي 
يتم التعامل معها ابتدء من خلال عملية إدارة الحوادث. يتم تمرير البطاقة خلال 
مختلف مراحل المعالجة حتى يتم التخلص من الحادثة أو حلّها وعندها يمكن إقفال 
التذكرة. بشكل عام؛ تتكون المعالجة من خطوات: تلقى الحادثة؛ وتصنيفهاء وتحليلها. 
وحلّهاء وإغلاقها. خلال مرور التذكرة وانتقالها من خطوة إلى أخرى؛ يقوم نظام إدارة 
إجراءات سير العمل بتخزين معلومات عن حالة المعالجة الفعلية: بالإضافة إلى الطوابع 
الزمنية المقابلة في تاريخ تسلسل الأحداث الزمني. بالإضافة إلى ذلك: تقوم مجموعات 
الدعم المشتركة في تناول الحادثة بالتوثيق الكامل لكل تفاصيل الإجراءات المتخذة 


لمحاولة حل هذه الحادثة. من مثل مس بب الإجراءء والخدمات المتضررة: والمنتج المعنيٌ» 
ووصف الحادتة. وتحديد الأولوية؛ بالإضافة إلى بيان الحلٌ؛ وإذا أمكن؛ كل من التذاكر 
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التنقيب في العمليات الفصل الثامن 


الرئيسية وغير الرئيسية المتصلة والتي يتقاطع بعضها مع بعض. تقوم العملية الناتجة 
على بنية هيكلية؛ تحيوي على كل الإجراءات الممكنة في نظام إدارة إجراءات سير العمل. 
ويشار إلى هذه البنية كمخطط عمليات؛ والذي تمّ وصفه في الشكل (4). 


شكل رقم (4) مخطط العمليات وعلاقته بأنشطة الحادث وإجراءاته 


6 

7 
اك 
ات 
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مسن 


المعالجة 6م11 ومووعءم,م 
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تم اشتقاق مخطط العمليات من تاريخ تسلسل الأحداث الزمني من خلال خوارزمية 
تنقيب العمليات «منجم الاستقراء والبحث» (ويجترز, ٠»‏ فان دير آلست» ٠‏ وألفيس دي 
ميديروس» ٠7‏ وكما أوجدنا حدثين ابتدائيين: أدرجنا حدث بداية مصطنع سمي 
فتح (مُصطنع). عند إنشاء حادثة, فإن الإجراء المتخذ بحقها هو إما «قيد المعالجة» 
أو «تمت الإحالة». تبدأ معالجة التذكرة مباشرة بإجراء «تمت الإحالة» في حال تم 
بدء التذكرة من أحد الواجهات الفنية لإدارة الحدث. أما الطريقة الأخرى فهي 
إنشاء تذكرة تُولّد إجراء «قيد المعالجة». بعد تمريرهاء يمكن إحالة التذكرة وإسناد 
إجرائها إلى مجموعة دعم معينة, ويتمٌ توثيق الإحالة في تاريخ تسلسل الأحداث 
الزمني حال إقرارها. خلال معالجة الحادثة (في حالة «قيد المعالجة») يمكن ربطها 
كتذكرة تابعة لتذكرة أو تذاكر أخرى. من السيناريوهات النموذجية: هو محاولة العديد 
من المستخدمين الإبلاغ عن الحادثة نفسهاء ومن ثم فتح تذاكر عديدة لها. في هذه 
الحالة؛ أحد هذه التذاكر ستكون التذكرة الرئيسية, وتكون الأخريات تذاكر تابعة لها. 
والتي تنتظر جميعاً (الإجراء «انتظار») حتى يتم غلقها تلقائياً مع التذكرة الرئيسية. 
بعد ذلك؛ يمكن قفل الحادثة بعد أن يتم حلها. يؤدي إجراء الإقفال إلى إغلاق إدخال 
الإجراءات. وبعد ضمان الجودة النهائية؛ ينبغي على فريق الدعم إكمال الحادثة, 





والتي ترتبط بالإجراء «اكتمل». وبغض النظر عن الإجراءات المتخذة؛ يقوم نظام إدارة 
إجراءات سير العمل بتسجيل الإجراءات مع كافة المعلومات المتعلقة بها بحيث يتم 
الاحتفاظ بالتاريخ الكامل للعمل. 


يكشف النموذج العلاقات بين الإجراءات والأنشطة: والمشار إليها في الجانب 
الأيسر من الشكل (4). يبادر إجراء البدء التقدم في وقائع الحادث والذي نشير إليه 
بالنشاط م. تتبع إجراء البدء أنواع الإجراءات التالية. وهي: قيد المعالجة, وإعادة 
التوجيه. ومُعينَ في الانتظارء وتنتمي جميعها إلى نشاط واحد. في الغالب» تمرّ 
عملية إدارة الحوادث النموذجية خلال أحد هذه الأنشطة مرة: على التوالي» ويشار 
إلى النشاط بالرمز ,. ومع ذلك: وجدناء في الممارسة العملية؛ تكراراً لمختلف أنواع 
إجراءات الأنشطة: والتي بمقتضاها نختصر ,8.. على سبيل المثال: من الممكن إعادة 
تعيين النشاط لمجموعة دعم مختلفة (أي من قيد المعالجة إلى إعادة التوجيه) أو 
تعليق واستئناف حادث (من قيد المعالجة إلى حالة الانتظار) عدّة مرات خلال تدفق 
التذكرة. ينتمي إجراء الإغلاق والإكمال إلى النشاط النهائي والذي جري التعبير 
عنه بالرمز يب. يمكن وصف هذه العلاقة على أفضل وجه باس تخدام الأمثلة. يتبع 
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نشاط إنشاء الحادثة (قيد المعالجة) مستوى الدعم الأول. يتكوّن النشاط الأخير من 
خطوات المعالجة: إعادة التوجيه؛ والتعيين؛ وأخيراً «قيد المعالجة» مرة أخرى قبل أن 
يتم استدعاء النشاط الجديد. 

اثمة ميزة أخرى لتاريخ تسلسل الأحداث الزمني وهي إمكانية استخدام القياسات 
المناسبة للحكم على كفاءة وفعالية عملية إدارة الحوادث؛ وتشغيلها (كوتس: .)7٠١03‏ 
يعرض الجانب الأيمن من الشكل () مثالاً رئيسياً على العلاقة بين تاريخ تسلسل 
الأحداث ومقاييس الجودة. تستخدم نقاط زمنية في تقاطعات الأنشطة لقياس مختلف 
مؤشرات قياس الأداء الرئيسية. على سبيل المثال؛ يمثّل زمن الحل الفترة الزمنية بين 
فتح وحلّ الحادثة؛ والتي تستقى من الإجراءات المفتوحة والمغلقة. كما يمكن احتساب 
وقت المعالجة من زمن الحلّ مطروحاً منه زمن الاستجابة مضافاً إليه الوقت. الذي 
يصرف لضمان الجودة وإجراءات الإغلاق (أي من الإغلاق وحتى الاكتمال). ننتقل 
الآن إلى تطبيق إجراء الخطوات السبع اعتمادأ على التنقيب في العمليات. 


تعريف ما ينبغي قياسه: 
تعتمد المعالجة الناجحة والفعالة لإدارة الحوادث على التحديات التشغيلية الرئيسية 
لمزوؤد خدمة الإنترنت. بمجرّد تقدّم العميل أو الممستخدم بشكوىء ذلك يعني فشل 
عمليات تشغيل الخدمة في تحقيق هدفها الأول في منع وقوع الحادثة. فمن الأهمية 
بمكان تحديد الحوادث المحتملة ومنعها قبل أن تؤثر سلباً على تجرية الممستخدمين. 
كما يجب في الوقت نفسه أن تظل تكاليف الأنشطة التي تحتاج إلى موظفين كثر تحت 
السيطرة. ترتبط هذه الغايات بشكل وثيق بهدف تحسين معالجة الأحداث من أجل 
تبسيط وتوحيد التعامل مع الحوادث. لذلك. ينبغي قياس ما يلي: 
- مدى امتثال عملية إدارة خدمات تقنية المعلومات لإدارة الحوادث مع النموذج المرجعي 
لآيتيل الإصدار الثالث. 
- درجة الامتثال لنموذج العملية الواقمي ونظام إدارة إجراءات سير العمل الداعم لها 
مقابل النموذج المفترض؛ الذي يتطابق مع أهداف مزود خدمات الإنترنت. 
- كفاءة العملية الواقعية ونظام إدارة إجراءات سير العمل الداعم لها . 
- فعالية العملية الواقعية ونظام إدارة إجراءات سير العمل الداعم لها . 
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تعريف ما يمكن قياسه: 
هناك ثلاث مستويات متاحة من العمليات وأوصافها: نموذج مرجعي قائم على 

معيار آيتيل: ويشار إليه ب :/2: والنموذج المفترض الذي يتوافق وأهداف مزود خدمات 

الإنترنت ويشار إليه ب 242. والنموذج الواقعي الذي يعكس واقع المعالجة الأصيلة 

للحوادث في نظام إدارة إجراءات سير العمل ويشار إليه ب 1/5. 

- بيانات حول الامتثال مع مواصفات مستمدة من المقارنة بين نموذجين؛ على التوالي: 
تقدّم المقارنة بين النموذج 1 والنموذج 1/12 نظرة متصلة بدرجة امتثال كل منها مع 
آيتيل؛ في حين تسممح المقارنة بين النموذج :1 والنموذج 14 بمزيد تحليل النضج 
التقني لنظام إدارة إجراءات سير العمل. من الممكن إجراء تقييم لامتثال عملية إدارة 
الحوادث الفعلية مع العملية المفترضة من خلال المقارنة بين النموذج 1/2 والنموذج 
دلا. 

- يتم استخراج البيانات اللازمة لتحليل نموذج العملية الواقعية 147 من نظام إدارة 
إجراءات سير العمل. إن نظام إدارة إجراءات سير العمل موجه لتنظيم سير العمل 
واختزال كل أنشطة العملية, التي تتم من قبل شخص واحد في خطوة سير عمل 
واحدة. لهذا السبب. يتم توثيق نموذج العملية الواقعية 1/3 على مستوى أعلى من 
التجميع والحفظ من نموذج العملية المفترضة 2/2. 

- يوفر نظام إدارة إجراءات سير العمل تاريخ كامل نتسلسل الأحداث الزمني لكل 
حادثة. ومن الممكن استخراج البيانات المطلوبة من نظام إدارة إجراءات سير العمل 
بطريقة آلية. 

- من نتائج تحليل الامتثال؛ من الممكن استنباط شرط النموذج الواقعي ومقابلته مع 
شرط النموذج المفترض. كما يمكن استنتاج إجراءات بديلة لتحسين عمليات إدارة 
خدمات تقنية المعلومات من التباينات التي تم تحديدها. 

- من الممكن احتساب قيم مؤشرات الأهداف والأداء الرئيسية من بيانات نظام إدارة 
إجراءات سير العمل. لذلكء فإن نتائج تحليل الامتثال والمؤشرات الرئيسية يمكن 
اعتبارها متسقة بالنظر إلى اشتراكها في قاعدة بيانات الأصل. 

- يؤكد استخدام البيانات من نظام إدارة إجراءات سير العمل والاستفادة منها إمكانية 
إعادة إنتاج النتائج وقابليتها للمقارنة (أ) خلال فترات زمنية مختلفة أو (ب) قبل 
وبعد إجراء التغييرات على العملية الواقعية. 
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جمع البيانات: 


تمّ اشتقاق النموذج المرجعي ,)1 يدوياً في صورة سلسلة العمليات موجّهة بالأحداث 
وفقاً للمبادئ التوجيهية الأساسية لمعيار آيتيل. من بين أخريات: تتضمن الأنشطة 
المختلفة إنشاء حادثة. وتصنيف حادثة. وترتيب أولوية الحادثة. وبالمثل فقد تم تصميم 
نموذج العملية المفترضة 142 بالتنسيق مع مزود خدمة الإنترنت. ويستند هذا النموذج 
إلى التوثيق الموجود ويعكس نظام تجميع الحادثة؛ الذي يتوافق مع إستراتيجية الشركة 
وأهدافها. ينبغي اشتقاق نموذج العملية الواقعية :14! باستخدام التنقيب في العمليات. 
فقد اخترنا الحوادث المتعلقة بخدمة البريد الإلكتروني من قائمة طويلة من خدمات 
تقنية المعلومات لمزود خدمات الإنترنت. بحيث تستوفي ممابيزنا: كإكمال الحوادث في 
غضون فترة محددة من الزمن. 

تنتج كل خطوة معالجة في نظام إدارة سير العمل مدخلاً في تاريخ إجراء العمل. 
يتضمن كل سطر معلومات عن الحادثة؛ من بينها التعريف؛ والنقطة الزمنية؛ ووصف 
خطوة المعالجة: والعملية. والمنتتج: ونوع الحادثة:, والأولوية, والخدمة: والحالة, 
والأهمية. ومجموعة الدعم. على سبيل المثال. خطوة المعالجة التالية حادثة الجودة 
بالمعرّف 71580624 تم تأكيدها في الساعة 10:01:45 في اليوم العاشر من يونيو 
.. وقد تمّ ترتيب أولويتها ليكون متوسطأ بسبب تأثيرها المحلي على عملاء مزود 
الخدمة. العملية الناتجة «جلب البريد الإلكتروني من صندوق البريد» تتصل بخدمة 
البريد الإلكتروني. ومن ثم يقوم مكتب الدعم الخلفي بتنفيذ خطوة المعالجة. 
معالجة البيانات: 

من تاريخ تسلسل الأحداث الزمنية المحددة: تم إنشاء أحداث وفقاً لمتطلبات 
التنقيب في العملية الموصوفة في (إشكوننبيرغ: ويبرء فان دونغن, بيس يتش؛ وغونتر 
فان ألست ديرء .)٠٠١‏ بعد ذلكء تم ترجمة الأحداث إلى صيغة إم إكس إم إل 
الذي تم تقديمه في القسم (1). وذلك بواسطة محول خاص مضاف إلى إطار عمل 
«استيراد - برو إم». يسهّل استيراد - برو إم تسجيل مهام التحول وكما يور محولا 
مُضافاً لمجموعة واسعة من الأنظمة. اعتبرنا معرّف الحادثة 11580624 بمثابة 
مثيل العملية 2]:00655175]8866 والذي نعده حالة تنقيب العملية. تلتقط الحالة في 
الأساس سلوك تنفيذ معين للأنشطة وفقاً لقواعد نموذج العملية, في حين تمكّل وصف 
خطوة المعالجة 816056 [1100 /18/01180. كما تم وصف نوع الحادثة, والعملية 
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والخدمة الناتجة؛ والأولوية» وتلخص أهم الأحداث في عنصر البيانات 1818 على 
الترتيب. وتم تعيين مجموعة الدعم إلى منشئ السجل 0518103]06؛ والحالة إلى نوع 
الحدث عم'(51760]1 والوقت إلى عنصر الطابع الزمني م117065]350. يتكون ملف 
السجل من 1/517 حالة. 441/4 حدثاً. و01 منشئاً . 

استناداً إلى ملف سجل إم إكس إم إل تم بناء نموذج العملية الواقعية 1/1 بواسطة 
«منجم عامل الاستدلال والبحث» (ويجترزء فان دير آألست,. وألفيس دي ميديروس؛, 
01). عموماً. تنطوي خوارزميات تنقيب العملية على وجود تشويه وبيانات مشوشة 
في ملف السجل الناتج. وينبغي إزالة هذا التشويش. لحلّ تأثير التشويش, توفّر معظم 
الخوارزميات معاملات حدّية تدلّل على الشروط التي على أساسها تظهر العلاقات في 
نموذج العملية. في حالتنا هذه؛ لا نركز على السلوك المشترك والشائع فحسب؛ ولكن 
نأخن في عين الاعتبار السلوك الشاذ النادر الحدوث؛ لأنه قد يلمح إلى الاستثناءات 
والتباينات عن عملية إدارة الحوادث المحددّة. بغية بناء نموذج العملية: والذي يمكنه 
إنتاج توضيح دقيق لسلوك نظام إدارة إجراءات سير العمل؛ قمنا بتعديل القيم الحدّية 
لمنجم الاستقراء والبحث. لو أخذنا معامل الملاحظات الإيجابية؛ والذي يدل غالباً 
على العلاقة بين نشاطين ينبغي ملاحظتها لإقامة علاقة بينهما في الشبكة الدلالية. 
ومن ثم؛ فإن إنقاص هذا المعامل الحدّي يكشف أخطاء شاذة أكثر. ‏ 

تمثّل كل عقدة في الشبكة الدلالية» الظاهرة في الجانب الأيسر من الشكل (0): 
عنصر إجراء يعبّر عنه بالحالة الجارية آنياً ودرجة تكرار حدوثه. يظهر الرقم داخل 
العقدة عدد مرات تنفيذ الإجراء. وتتصل العقد بأقواس موجهة؛ تشير إلى وجود 
علاقة بين العنصرين (الإجراءين). وتوضّح الأرقام على جانب الأقواس عدد مرات 
ملاحظة هذه العلاقة في ملف السجلء كما تدلّ الأرقام السفلية درجة وثوق العلاقة 
القائمة بين الأنشطة. كلما ارتفع هذا العدد. قويت العلاقة, ولأن ملف السجل يحتوي 
على العديد من أحداث البداية والنهاية» فإن حدثين مصطنعين !185 51 [19 1016م 
وعاقة1 520 416131 تدلان على بداية ونهاية مجمل العملية برمتها. 
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شكل رقم (5) نموذج العملية الواقعية على مستويات تفصيل مختلفة 


يوجج سوسس 














تقدّم الشبكة الدلالية مقياس لياقة الدلالة المستمر (ويجترز فان دير آلست» 
وألفيس دي ميديروس؛ )1١ ١1‏ للتعبير عن جودة نموذج العملية الناتج. يقيّم مقياس 
اللياقة مدى الدقة التي يغطي بها نموذج العملية فعلياً الإجراءات التي يتم ملاحظتها 
في ملف السجلء وهو ناتج إعادة تنفيذ الإجراءات في ملف السجل؛ وكلما حدث خطأ 
في تحليل الملف. يتم تسجيل الخطأ ومتابعة التحليل. بشكل عام؛ ينطوي مقياس 
اللياقة على عدد حالات التحليل بشكل صحيح بالنسبة إلى العدد الإجمالي للحالات 
في ملف السجل. تتراوح قيمة اللياقة بين الصفر والواحد؛ وكلما اقتربت القيمة 
من الواحد. كانت الجودة أفضل. في حالتنا هذه. أعطي نموذج العملية الواقعية 
3 مقياس لياقة قدره 19, ٠‏ مما يدل على ملاءمة بين منخفضة إلى معتدلة بين 
نموذج العملية وملف السجل. يمكن تشخيص القيمة المنخفضة لمقياس اللياقة إلى 
حقيقة غياب نمط استقراء وبحث عام خلال عملية إدارة الحوادث مما يسبب مستوى 
التفصيل المتناهي في تسلسل الأحداث الزمنية في ملف السجل. 
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ولأن مستوى التفصيل في تاريخ تسلسل الأحداث الزمني دقيق جداً؛ فقد طبقنا 
مجموعة من تقنيات التصفية لدمج الإجراءات الدقيقة إلى درجة تفصيل أنشطة آيتيل 
من أجل السماح بمقارنة تاريخ الأحداث مع أنشطة آيتيل. يوضّح الشكل (1) تأثير 
تقنيات التصفية؛ وهي متوفرة في برو إم. يبيّن السطر السفلي جزءاً من معالجة 
الأصل / التابع على مستوى الإجراءات. تمثّل علاقة الأصل / التابع مجموعة من 
طلبات التغيير (الأتباع) التي ترتبط بأصل طلب تغيير واحد . ينبغي معالجة كل الأتباع 
لإغلاق طلب التغيير للأصل. يظهر السطر الثاني معالجة التابع بعد تطبيق مصفّي 
التكرار إلى النشاط. يستبدل هذا المصمّى كل التكرار المباشر على الإجراء نفسه. 
على سبيل المثال معالجة التابع (قيد المعالجة)؛ ومعالجة التابع (انتظار): ومعالجة 
التابع (معيّن). بحدث بداية واحد بطابع زمني من وقوع الحدث الأول وحدث مكتمل 
بطابع زمني عند وقوع الحدث الأخير في سالسلة التكرار. وفي حال ظهور واحد فقط 
لنوع واحد من الإجراءات (على سبيل المثال؛ إنشاء تابع (مكتمل)): فسيتم استبداله 
بداية الحدث وكاملة مع الطابع الزمني نفسه. نتيجة لتطبيق مصفي التكرار - إلى - 
النشاط؛ تناقص عدد الحالات من 97 إلى ١77‏ مما يعكس تدقق العملية بصورة أكثر 
عمومية. بعد ذلك. تجاهلنا أحداث البداية بمساعدة مصفى بسيط (انظر السطر 
الثالث): مما أدى إلى أنشطة مصفّرة مبينة في السطر العلوي من الشكل. يرجى 
الملاحظة: أننا نشير إلى نموذج العملية الواقعي في مستوى الإجراء بالرمز “1/1 . 

شكل رقم (1) التباينات في مستويات التفصيل بين الأتشطة والاجراءات 


سمادية التيع ايزا 
ومسس يمه ٠‏ 
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من خلال تطبيق تقنيات التصفية, ارتفع مقدار اللياقة إلى 91, .٠‏ تشير هذه 
النتيجة إلى أن مواءمة نموذج عملية 103 مع ملف السجل المصفّى هو أعلى بكثير من 
نموذج العملية السابق 141 المعتمد على ملف السجل الأوّلي. يظهر ارتفاع القيمة لياقة 
أكثر مناسبة بين نموذج العملية الواقمي “1/13 وتاريخ العمل مما يدلّل على نجاح تحليل 
معظم الإجراءات من قبل نموذج تنقيب العملية. لذاء يمكننا الاعتماد على النموذج 
باعتباره تمثيلاً جيداً لتدفق التذاكر في الواقع. 

يعرض الجانب الأيسر من الشكل (0) نموذج العملية الواقعية د10 بالتفصيل الدقيق 
على المستوى الإجرائي ويوضّح العملية الواقعية :1 المعدّل الأقل تفصيلاً على المستوى 
الإجرائي أيضا. في التحضير لتحليل الامتثال؛ تمّ تحويل نماذج العمليات إلى شبكات 
بتري من خلال إطار «برو إم». ثم تم إجراء التعيين بين الأحداث يدوياًء لأن الأحداث 
ما زالت موجودة في مستويات مختلفة من التفصيل. 
تحليل البيانات: 

تحليل البيانات ذو شقين: نموذج العملية القائم على تاريخ تسلسل أحداث العمل 
الزمنية؛ ونموذج العملية القائم على أنشطة '1/31. ولأن النموذج '113 ممثّل في 
مستوى الأنشطة:, فمن الممكن إجراء تحليل الامتثال تلقائياً. ولقياس مقدار الامتثال 
مع الاستعانة بمعامل اللياقة؛ تم استخدام مدقق التوافق المضاف من إطار «برو إم» 
(روزنات وفان دير آلست؛ .)٠٠١7‏ يصور الشكل (2) المقارنة بين النموذجين د11 وج1ا1. 
تظهر القيم الموجبة في الدوائر إلى أي مدى لم يتم إجراء الأنشطة: على الرغم من 
أنه كان ينبغي القيام بها وتنفيذها (التظليل الغامق)» في حين تقدّم القيم السالبة عدد 
الأنشطة التي تم تنفيذها؛ على الرغم من أنها لم تكن ضمن مخطط التنفيذ (التظليل 
الفاتح). يدل عدد الحواف على عدد مرات التنفيذ الكاملة. على سبيل المثال؛ تم 
تنفيذ نشاط «تصنيف الحادثة» 770 مرة, في حين لم ينقد التصنيف في 4 ل 
وفي 017 حالة, تم تنفيذ التصنيف مع أن نشاط التصنيف لم يكن مخططأً له (دلاكه). 
فإذا قام أحدهم بطرح الأنشطة المنفذة من الأنشطة التي تم تخطيها وأضاف هذه 
التي م إجراؤها في انحراف عن النموذج؛ فسيحصل على مجموع الأنشطة المنفذة 
سابقاً: 76 - لاذه + 1و ع 87لال. 
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شكل رقم () مدقق التوافق المضاف 


سم | و دوه 235 
م 
بيدا مي .لومس عه .دنا مسسمية .جنا سا .مسن سنا .]ل مسيم مسي 





الكسصى كاسع لص كك 


يقدر معامل اللياقة بين النموذجين ':11 ود]/! ب 54/, .٠‏ في حين يقدر المعامل 
للنموذجين :3 و24 ب 11, .٠‏ وللنموذجين 2/1١‏ و86 577, .٠‏ تدلّل هذه الأرقام 
المطلقة على درجة امتثال من معتدل إلى عال فيما بينهما. توفّر المقارنة معلومات 
قيمة؛ وهي التي سيتم إدراجها في نموذج النضج كتقدير أوّلي للوضع الواقعي. 

سوف نناقش بداية نتائج المقارنة بين /)1 و8/2: وبعد الكشف عن تحليل السجّل 
الناتج؛ من الممكن تشخيص تتبّع السجل لاختلافات عن نموذج العملية المفترض 1/7 
من عدّة أوجه. يعرض الشكل (8) مواقع حدوث مشاكل الإعادة في ملف السجل. وقد 
تم بشدة تظليل الأنشطة التي تحوي أخطاء. 

شكل رقم (8) التباينات المشخّصة بين سجل التتبع والنموذج :01 
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أولأ. حتى لو وصفت بداية معالجة الحادثة بدقة, إلا أننا مع تتبع السجل وجدنا 
مدخلات, مثل 71565085, والتي بدأت بنشاط بداية مختلف عن «تلقى الحادثة». 
ثانياً؛ يتضمن سجل التتبع للمدخل 11596654 تكراراً للأنشطة (أي: «تحليل الحادثة» 
مكررة). ثالثاً لاحظنا سجلات تتبع لمدخلات, مثل 171599057؛ فقدت فيها واحداً 
أو أكثر من الأنشطة (أيء «تصنيف الحادثة»). رابعاً » اكتشفنا بعض المدخلات التي 
تمّ فيها تنفيذ الأنشطة بصورة صحيحة » ولكن بتسلسل يفض النظر عن ترتيبها في 
النموذج المفترض 2/02. مثال على ذلك. المدخل 11579962, الذي تم فيه خطأ اتباع 
نشاط «حل الحادثة» يتشاظ «تحليل الحادثةة. وآخيراً وليس آخراً: وجدثا المديد من 
الأنشطة التي لم يتمّ إغلاقها بصورة صحيحة بنشاط «إغلاق الحادثة» كما في مدخل 
السجل 171601621. 


لشرح التباينات التي تمّ تحديدهاء رجعنا إلى النموذج المفصّل 1/1 وقد تم تحليله 
يدوياً من خلال التحقيق والفحص لدفق العمل. وجدنا إجراءات من مثل معالجة 
التابع» والتي من المفترض عدم استخدامهاء على أن التقاطعات بين الإجراءات توفّر 
معلومات قيمة عن تمرير بطاقات الأحداث وإعادة توجيهها في مساحات عمل مزود 
الخدمة. وهذا ليس من البنية الهيكلية فحسب ولكن كذلك من تكرار وقوع الأحداث» 
فهو بالمثلء غني بالمعلومات القيمة. على سبيل المثال؛ إن نشاط «إعادة التعيين» 
مصمّم بصورة ة خاطئة لإمكانية إعادة فتح الأنشطة «المكتملة», لذلك لا يتاح هذا 
النشاط إلا في ظروف استثنائية فقط. كما يدل تكرار وقوع النشاط في النموذج 1/13 
على ضرورة تحسين إجراء الإغلاق؛ ومن ذلك نستنتج أن كلا النموذجين :11 و/:3/1 
مهم للتحسين المستمر للعملية. 

بالعودة إلى تحليل السجلء كشف التحليل عن مقياسين إضافيين هما: نسبة 
مدخلات سجلات التتبع التي نفدت بنجاح وتم الانتهاء منها بصورة صحيحة. في 
حالتناكانت النسبة للتنفيذ الناجح والإكمال المناسب هي .٠ , 18١‏ هذه القيم المنخفضة 
مع أعداد مدخلات التتبع العالية (أي, .)17١‏ والتي تخطت نشاط البدء المطلوب «تلقي 
الحادثة» (انظر الشكل 7). تحتّنا على الحكم على تأثير نشاط البدء على مجمل اللياقة 
والمواءعمة. أولاً» أزلنا كل أنشطة «تلقي الحادثة» باستخدام مصمّي سجل الأحداث: 
ومن ثم؛ أضفنا أنشطة البدء اللازمة باستخدام مصمّي مهمة البدء المصطنع. وعند 
إعادة تطبيق مدقق التوافق مرة أخرى, ارتفع معامل اللياقة إلى 577, ٠‏ وكانت النسبة 
للتنفيذ الناجح والإكمال المناسب هي 1417, .٠‏ تظهر هذه التجرية الصغيرة أن بمقدور 
مزود الخدمة تحسين الامتثال لنموذج العملية الواقعية :14 مع نموذج العملية المفترض 
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2 من خلال التأكيد على تنفيذ أنشطة بداية الأحداث كما تمّ تحديدها في نموذج 
العملية المفترض 1/2. 

والآن دعونا نغير السلوك نفسه. نريد دراسة تأثير السلوك الشاذ والنادر الوقوع على 
مقدار اللياقة. يسمح استثناء السلوك النادر بتحليل السلوك المشترك العام. فعند استبعاد 
)٠١(‏ من الحالات الأكثر ندرة: يزداد معامل اللياقة من 357, ٠‏ إلى 358, :٠‏ أما استبعاد 
(17/) من هذا السلوك: فينتج معامل لياقة يصل إلى 450, .٠‏ تنبع الزيادة الطفيفة من 
السبب الرئيسي؛ وهو صغر عدد الأنشطة في نموذج العملية المفترض 107 وتجميع مختلف 
أنماط السلوك من النموذج 01 في أنماط أكثر عمومية في النموذج ':]/. 

ننتقل الآن إلى المقارنة بين النموذجين ,14 ود/2, فقد وجدنا أن مقدار اللياقة عال 
جداً بين نموذج العملية 1/2 والنموذج المرجعي :/1. تتفق هذه النتيجة على أنه قد تم 
إنجاز الهدف الرئيسي من تصميم عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات وفقا لمعيار 
آيتيل بنجاح. 1 

تور المقارنة بين النموذج المرجعي ,1/1 مع نموذج العملية الواقعي المعدّل :1/1 
نتائج أكشراعتدالاً إلى حدّ ما. تنبع هذه النتائج من مواءمة النموذج المرجعي مع 
متطلبات أعمال مزوّد خدمات الإنترنت وحقيقة أن نموذج العملية الواقعي المعدّل 
':1 لا يعكس سوى البيانات التي يتم تسجيلها في نظام إدارة إجراءات سير العمل. 
وعليه؛ فإن الأنشطة اليدوية؛ على سبيل المثال؛ مستثناة من تحليل الامتثال. وحيث 
إن توصيات معيار آيتيل على الخصوص مع مراعاة المواءمة مع متطلبات المنظمة, 
فإن قيماً مرجعية لعمليات المقارنة ستكون مفيدة جداً للمساعدة فى تفسير مؤشرات 
القياس. وللأسف. لا تتوفر قيم مرجعية في المؤلفات البحثية نظراً لندرة الأمثلة من 
واقع الممارسة العملية. ومع ذلك؛ تعتبر قيم اللياقة بمثابة قيم مرجعية للمقارنات 
المستقبلية. ونحن نتوقع بأن يؤدي تحليل الامتثال إلى قيم لياقة أعلى إذا ازدادت جودة 
إدارة خدمات تقنية المعلومات. 


عرض واستخدام البيانات: 

تمّ تحديد المقاييس الضرورية لتحسين عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات في 
سلسلة من ورش العمل داخل المنظمة. وبمساعدة من الشفافية الناتجة. فقد طمحنا إلى 
التوحيد القياسي في مجال معالجة الحوادث؛ والتكامل مع التنقيب في العمليات؛ وقابلية 
التحكم في خدمات تقنية المعلومات: بالإضافة إلى تعزيز امتثال عمليات الأعمال. 
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تنفين الاجراءات التصحيحية: 

استناداً إلى نقاط الضعف التي تمّ تحديدهاء فإن الإجراءات التصحيحية من 
شقين. هما: أولاً. مواءمة نظام إدارة إجراءات سير العمل؛ والثاني هو تغيير سلوك 
مستخدمي نظام إدارة إجراءات سير العمل. في الشق الأول؛ سيتم التواصل مع أولئك 
الذين يتأثرون بالتغيير عند حصوله؛ أما الشق الثاني فهو ضروري لأن مستخدمي 
النظام يسعون عادة للتحايل على طرق العمل المحددّة عبر استخدام التطبيق بصورة 
خاطئة. على سبيل المثال؛ فإن إمكانية بدء طلب تغيير من خلال عملية إدارة الحوادث 
سيتمٌ تعطيلها في نظام إدارة إجراءات سير العمل. وسيصاحب مواءمة نظام إدارة 
إجراءات سير العمل تدريب الممستخدمين. كما أن الإجراء القياسي للتعامل مع 
التغييرات لا يكون من خلال الخضوع للتدريب فحسب. ولكن من أهمية الامتثال مع 
عملية إدارة التغيير أيضاً. 

جنباً إلى جنب مع مدير العملية الممسئولء أثبتنا أيضاً أن استخدام نهج التحسين 
المستمر للعملية يمكّن بوضوح النضج المستمر لعملية إدارة خدمات تقنية المعلومات 
وفقاً لنموذج النضج من معيار كوبت (انظر الشكل .)١‏ من الممكن تبرير النضج 
المتنامي على واقع أسس مختلف خصائص النضع. والتي يمكن ملاحظتها في حالات 
أدوات الخصائص والأتمتة وأيضاً التوعية والاتصال. بحسب أدوات خصائص النضج 
والأتمتة. تحقق عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات مستويات أعلى من النضج من 
خلال نهج التحسين المستمر للعمليات. لا يكتّف هذا النهج فقط أداة الدعم (أي: 
مستوى النضج الرابع) ولكن أيضأ يمكّن من أتمتة مصادر مختلفة كثيفة الأجزاء من 
عملية التحسين (أيء المستوى الخامس للنضج). تم تمكين الأتمتة من المرحلة الأولى 
في نهج التحسين المستمر للعمليات والتي تم فيها تنفيذ الخطوات من ثلاث إلى 
سبع بطريقة آلية. كما أن العرض لنموذجي العملية الواقعية ':1/! ود/1 في الخطوة 
السادسة يدعم بشدة خاصية النضج للتوعية والاتصال. 
اتجاهات البحث المستقبلية: 

هناك مسار لمزيد من البحث المستقبلى هو كيفية الاستفادة من المعلومات الناتجة 
واستخدامها من أجل التحسين المستمر للعمليات المشتركة بين الإدارات والعمليات 
المتداخلة بين المنظمات. 

وبناء على تجاربنا في التحسين المستمر لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات في 
صناعة السفر الجوي (جيركي وتام؛ )1١٠١9‏ وتجاربنا مع مزودي خدمات الإنترنت» 
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برهنا على صلاحية نهجنا للتحسين المستمر لعمليات إدارة الحوادث. ومن ثم؛ 
سنطبقه في عمليات تشغيل خدمات تقنية المعلومات أكثر تعقيداً (على سبيل المثال؛ 
إدارة المشكلات) وعلى عمليات لخطوات في دورات حياة أخرى مثل إدارة التغيير, 
والتي تنتمي إلى دورة حياة انتقال الخدمة. كما نهدف إلى تعلّم تطبيق نهج التحسين 
الممستمر للعمليات على أي عملية من عمليات تقنية المعلومات ما أمكننا ذلك (على 
سبيل المثال؛ عملية تطوير البرمجيات) عند سعينا لتطبيق نهجنا في نطاقات صناعية 
وتجارية أخرى. 








يقوم مزودو خدمات الإنترنت بتنفيذ إدارة خدمات تقنية المعلومات من خلال مزيج 
مناسب من الأشخاص. والعمليات: والتقنيات (تايلورء وكايسء وسبالدينج, .)7١١1/‏ 
حتى الآن؛ انصبّ تركيز بحثنا على تحسين الجودة وفعالية العمليات, ولذلك فسوف 
ندرس كيف يمكن أن يمتد النهج لتحسين كفاءة العملية. وعلى الخصوص. ما يتعلّق 
باستخدام أكشر فعالية للموارد المحدودة من حيث الموارد المالية والبشرية؛ والذي 
سيكون محور دراساتنا المستقبلية. 

وأخيراً. نسعى لدراسة كيفية إدماج قابلية التتبع في نهج عملية التحسين المستمر 
لتمكين المؤسسات من التعرف بسرعة على الأجزاء المشكلة في عملياتها التشغيلية. 
الخلاصة؛: 

تم تجربة نموذج إجرائي للتحسين المستمر لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات 
مع الاستعانة بتنقيب العمليات ومعيار آيتيل بالاستناد إلى مثال عملي. تسمح نمذجة 
العمليات مع تنقيب العمليات بالتحديد الموجه والآلي لشروط الواقع: والذي قد يحسّن 
استخدامه بشكل كيير عوامل الوقت والتكلفة. هنا. حصل مزوّد الخدمة على الشفافية 
بالنسبة لعملية إدارة الحوادث الخاصة به؛ والتي يجري تقييمها باستمرار بالاعتماد 
على مؤشرات الجودة وتصنيفها بحسب درجة النضج. يتم تحديد عوامل خفض 
الجودة وتحسينها ضمن عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. تستخدم المنظمة 
الامتشال مؤشراً متعلّقاً بأهمية العمليات المرجعية لآيتيل ومدى قابليتها للتطبيق 
والممارسة العملية. كما تسهم مقاييس التحسين المستمر للعمليات في تعظيم جودة 
خدمات تقنية المعلومات من وجهة نظر الممستخدم. وباختصار. يمكن وصف المنافع 
المحتملة التالية: 
- شفافية عملية إدارة الحوادث. 
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- التحكم في جودة العملية من خلال معلومات كمية قابلة للقياس. 

- قابلية قياس درجة العمليات المرجعية المطبقة. 

- قياسات للمؤشرات الرئيسية قابلة للاستنساخ. والتكرار؛ والمقارنة يمكن استخدامها 
كقاعدة لتحسين القياسات والتحكم اللاحق بها. 

- تحسين مستوى النضج مع الإشارة إلى نموذج النضج لعملية كوبت. 

- نسبة جيدة للتكلفة - المنفعة من خلال المستوى العالي من الأتمتة 

وقد أثبتت التدابير التالية بأنها مهمة في التطبيق في المؤسسات ا 

- هناك بيانات تع خارج نطاق تنقيب في العمليات. أنشطة مثل تحديد الأولويات. 
تور من أحد الأنشطة المهمة للعملية المفترضة 1/12. ولأن هذه الأنشطة مؤتمتة 
جزئياً ومختزلة ضمن خطوة واحدة في نظام إدارة إجراءات سير العمل؛ فإنها لا 
تمتلك طابعاً زمنياً معيناً لها ولا تسجل في تاريخ تسلسل أحداث العمل. ومن ثم 
فإن الأحداث غير المسجلة لا يمكن التعرف عليها وإدراكها في النموذج الإجرائي؛ 
مما يحدّ من تعبير العمليات الحالية عن الواقع وتحليل الامتثال. 

- بسبب عدم وجود أمثلة عملية في الممارسة: فلا يعرف حالياً أي معابير لتفسير 
ومعالجة اللياقة. 

- بشكل عام؛ تتوافر النماذج المرجعية ونماذج العمليات بدرجات مختلفة من التفصيل. 
ويناء عليه لا يوجد دعم كاف للتعيين» إذ من الممكن إجراء المقارنة حالياً بشكل يدوي 
فقط ما يقتضي جهداً كبيراً. 

- إن التركيز المفرط على الالتزام التسلسلي التتابعي داخل النشاط المنفّذ هو السائد. 
ومن أجل التوصل إلى توصيات عامة:؛ يقوم الخبراء بإنشاء أفضل الممارسات وتجريد 
الإجراءات, ولا يلزم أن تكون هذه المنهجية إلزامية لمنظمة معينة. 

يتطلب استخدام تنقيب العمليات والاستفادة منها عمليات مشتقة مما يسمّى 
«حالات». تتكوّن الحالة من سلسلة من الأنشطة التي توجد علاقات التبعية قائمة 
بينهاء ومن ثم يمكن نقل النموذج الإجرائي إلى العمليات الموجهّة بالحالات. 
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,أعاوكنا8ه مآ .ومتتقطاءط لعبمعوطه مه لعقوط 5اء7200 5دعءممم 0نىا ولأعدممه© تعممعلةاأبوء. 
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0.2003.10.001متمهمء .ز/001:10.1016 .231-244 ,(53)3 ,لنأكن0م1 مأ كتعانام همه © . 
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ماعط ,0 لإرمعطا1 لمة كممتاقءتاممة ,(.805) ,2 ,ناهءع0مممة1 يل ,.0 ,ملك م[ .غتمممناد امه 
.01:10.1007/11494744_25ل .مداعلا تعومم5 :متلعظ8 .(54لهجهه .مم ,01.3536/ا) واعل2 


مع ساعط إامقاتسنة عم تسكدع]/! .(2008) .1 ,ومتالمعء14 ع .2 رمقصسطلئط .18 .8 ,معودوط مو - 

35165 لملتلقدممكمآ لعءمونلة ,(.80) .8 ,ستعطلقط؟ مآ .5اع00م كوعءمم دوعماسسط 

-1:10.1007/978-3هل .عقاعلا بعوممم5 تمتاء8 .(464ف450 .مم ,5074 .اول/ا) ومتعهمتومع 
.540-69534-9_34 


8لأمته 5وععممم غ10 أع00 قاعم خ .(2005) ,2 .14 .إلا ,أكلقىة عل مقنا د ,1 .8 ,معوموط مه - 
.2 .الآ :وممطى املا كنظ عط ؤه كعمالعععمم5 ,(.805) مامعنتامع؟ .8 ,مماكة© ,1 مآ .قنهل 
,نآا8 :لهعنضمط ,مرمط .(309-320 .مم) 


ك5 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثامن عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات 





ممه انمتستط مذ ممتاعدئاكطة 0لمة عممنا ومتطع مم8 (1996) ./لا ,لمدازنء الا يع .1 اعءم6ة01 مو - 
.145/233551556 10.1:زهل .555-600 ,(430)3 ,غم عط ,0 لقصنامل .ى 1 مقمعة 

عتمتا دوعءممظ . (2006) .>1 .ة ,5م زأعلع11 عل دعلااى يد ,,2 .11 .إلا ,أكلقى عل مقلا,.ى ,كرعازاع الا - 
مع امومع ,166 طلا روعلمع5 معموط عم ناملا ش81 .رطا ممعلخ ععمنال! معناو سعا] عط طانبي 
.لاعهاممطعع1 أه نزاتوع اتمنا ,امعمععدمدا/! روهاممطعع1] 1ه 


.طفع ماخ 80011101 - 


لزيد كوعنوماملوطاعمم امعصعلامممز كوعءممم 04 ومناهءلنامعل1 .(2007) .© .8 ,مماولاد8 - 
امعمممماء عل «مسانعكميك وأمنععة ممتتهمممكم1 مل لإامسععد ومتتهصممكما مذ ممننوعناممة 
.كوععط العم تعلمملا بعل .(1-5 .مم) 

معممةط؟ مولا :اعصمصموط لم2 .امعمعوهمدا! عوءذبمع5 '1] ,ه10 وعباعل! .(2006) ,2 ,كاومم8 - 
.عمتطوتاطسط 

لقتمهكم أ عط ه ععممارممدمز عط] امع مموتلة لعمعأكههم عبن )"مع رهط برط/لا . (2002) .8 لا ,مقط0 - 
.1)2(,97-12 ,عاتابععع لإلرعنهن0 1/115 .عمنعتماد أقدمنامع تمدعره 


:أعتمدووط لهت .علتن0 إعاعمط خم - 1/11/11/1© ععزيمع5 11 .(2004) .1 ,لمتووعلل! يه ,لا رعنا© - 
.]قاذ .0) ومتطوتاطسط معموة! مولا 

مم0 :008همآ .أمعتمععقمقد 0؟ علتمع خ .لإاتلهسن لهام عمتلاتن8 .(1993) 1 ,نامه0 - 
.الها؟ لمة 

لععمةالم :0؟ ععامع© '1111 نعولضطدمة .كلدك عطا آه غن0 .(1986) .8 .للا ,ومتصممعم - 
.لالنا5 عع متومع 

.(2006) .5 اعاعلعط ين ,نآ ,2 مأوسة8 ,.© سآ 10 ,.1! لاعبعايد!ط ,.! ومقطلهة ,.3 ,تعه8 ممعم - 
.1511 ,0؟ ومتطعتاطنظ معمدة] مدلا :أعتمدوهطاله2 .امع عع ه مهد 11 ,ه؟ مموزى عزو 

لإق0أ0قاعع! علامرمم!ا ما ققمع51 <ز5 لهة 1111 عمتمتطهمم© .(2005) .11 ,800 يل .11 ,م18 
التصقغط حدم ,2009 ,15 ,أكناوسة لععلماعظ. .عقماعماع لمرعمء0 )2 العرمعع همهم عمزمعو 
]لم 67/60/46760/46760/كارع ناعمل /كاعنا لمعم /حومء. عدم كامعدم عمل 

علرملا بوعل .عولء علاتاتاءعمدممء همه عنوعندماد ع1 .لإاتلقن0 ومتعدمدك! .(1988) .2 ,مم0 - 
.ؤوعمط عهم ]1 

1 - كا معتصاوع لم[ '11 ,0 ععمهوع :9ه تعسلولا عونم عاوع . (2008) .عاساناكه] عمعمهوى 00 '11- 
.018 قعق15. ازا/نا/0ا//ثصاط! جدمء؟ ,2009 , 01 تعطاممعامء5 لعلاعنماع 1 ,2.0 علرمبوعدمومط "11 لقلا 

علاأل غقطا كعتنافقعم - لتقععممعة لععءمقلةط ع1 .(1992) .2 ,ومارولظ ع ,.2 ,مقامة؟1 - 
.70)1(,71-79 ,لمعزباع كوعمتكس8 لمدبصدك] .ععمقمممقعم 

هث 7أهع7معثلة ددعمتكناط/11 6 عاناط تامهم .1111 هه .(2006) .1 ,لمداه1 2 ...1 ,تطعمقطوة]1 - 
-10.1007/511576-006 :زول .340-348 ,(48)5 ,علتتهدممكمأكاكقطء عملا .مملغموناوعلما لقتائمز 
-0079 

1811 .لإاوه) لهقة مهعدة ,عمتمءط 6ه وبرعزنا عطا الإأتلهيو مه عاممى .(1996) .لح ,ناعيهالز - 
,عللععمتومع 
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.6-14 ,(24)1 ,لعالاع 1 امعدعع دمهالا - 


عنوعنهما5 ,(80) .2 ,مجه هآ امعصسموتلة عنوعاداد 6 ممناعنالممامة .(2001) .2 ,ممومط - 
.(1-24 .مم) ععقامةل4 علاتاناعممه© +10 دعناتمسردمم 0‏ :ععنوهاممطعع؟ ومتتفدممكم1 
.مناه01 وع10 نحط ,لإعطممعل] 


8لذاء500 عممعمعاع: عاطوسوقمم خ .(2007) ,2 .11 .إلا رأكلهة ععل ههلا عت ,.1! ,ممقومعوهع - 
,(32)1 ,.لنآ عممعك5 بعترعواع .ومعادز5 ومتأقدمممكمآ امعمععقمدك!! ,4ه لقدسه1 .عودسومها 
.1-3 

0 'زاللقنو عط عمتتهسلة8 .(2008) ,2 .11 .للا ,أكلقة ععل مدلاعى .11 ,موماعلا ,.لة ,أقمتعه2 - 
.كاذ ,ؤمأعلعك1! عل دعلاخ ,1 ,كعللقت ,./لا ,العسعلق8 مآ .كاعلمم دعععممم لعمعلامعوزل 
.مم) ذاعل40)! ووععمع© 01 ممناءنالم1 ,(.5ل8) .سآ , أكل5 100001 يل .1/1 ,لإنك تمعطعع2 ,.3 ,تعصم1 
.اناتواء8 .(45-52 

:10 داعل10! عممععاع لمة عتناءءاتاععة 5آخلة .(2000) .11 ,ركمعع انال عه ,./لا-.ى ,بععء8 - 
.ث رؤاعجع06 ع .ل ,اعوع2 ,2 .11 ,إلا ,أكلهة ععل ههلا مآ .أمعمععهمدك! ووععمءط كوعمزويس8 
6 :دع ذلنا5 لدع تمع لمة دعنوتمطعءة] ر5اعل1/10 امعممععة مدلا ودععممط ومعوزديا8 ,(.805). 
.عقاءعلا تعوممم5 :متاع8 .(376-389 .مم) 

504 ها اعههرممة عاءنزعء] ذا ه .(2008) .1 ,2 ,عاعا مولا ع2 ,.18 .1( ,نامعة1 ,. 0.1 .1 ,ممع 8 - 
:علرملا بوعاظ .(1055-1061 .مم) ومتانامصه© لعتاممة مه تمستأومم ديرد ع4 مآ .عءمهمع رمع 
.قوع 6001م 


عط 6ه كممتامععمعم 'دعاأأناعع8 .(2000) ./ا ,تمقعسوط س0 ين ,سآ .عا ,تعرمعدى ]1 ,2 ,2 ,ومالك 
0 لقصنه1 .طعدمءممة لعامعءه-كوعءمعم 2 :زوهاممطعء) ومتتقصممكمز غه عيلة؟ ووعماوسط 
.145-173 ,(16)4 ,كمع اذلز3 ممتتقصممكم1 أمعمععدمماا 


,2009 ,03 معطممعامء5 لع اع تاعة1 .علنو الع سة؟1 ععمقد 001 503 .(2009) .مناه معم0 ع1 - 
عع مقلع نامع ة50لكاءء زهىم م01 منامرع معمه. بلابلا 0 //:مناط مم1 


مععواط مدلا :اعمصدووطاله2 .5كعءم,م المعمعهقمقم ل'إاتلديو ع5 -] .(2006) .2 ,عع 
.00 ,9001 ,150 .[.ومتطوتاطيط 


> ,.ث ,قععلا ععل ههلا ,.16 ,قمأككوز1 ,.210 ,تعمعلط ,.خ ,أمطااه؟! ,.ة ,عهم1 عل ,.آ ,رده مولا 
.علنن6 )عباعوط خ - 1/3 آآ11 مه لعكة8 امعدمععهمدك! عمابمع5 11 .(2007) .1 ,معزتعطعلا 
.عمتطتاطط معمدا مدلا :اعصصووط لم2 


عمتطكتاطبظ معمدا؟ مولا :اعصمروط لم2 .علنن6 عماءعم2 خ - 2000 150/1186 .(2006) .1ردهظ مولا - 
.51/11 :ه10 


لمننقء 6 معلا درم :وأكلزلقهة كوععهع8 دوع متدناظ مز 5لمع1 .(2007) ,2 .11 ./الا ,أدلهم بعل مهم - 
ع لمع امع مه ععمعدع؟ مم00 , (.805) عمنلةظ . 1 عع ,مراع لم0 . [,رموملمةت . 1 مآ ومتمنل! ووعمممط 0 
.(12-22 .مم) كسعفوز3 ومتتقصممقم1 

كعلالة .8 .8 ,مععمه2 مها .1/1 .11 .1 .لخ ,وتعازاء/لآ ,.ى .11 ,5تعزاع ا ,2 .11 .إلا ,أدلهة بعل مولا - 
:تملا دقععه:2 كودع «تكناظ .(2007) ./1/1.17 .11 ,عاعةطععلا عق ...1/1 ,5008 ,.>1 .له ,5مىأعلء11! عل 
./10.1016:زمل .713-732 ,(32)5 ,كمعاذز5 «مللقهمممكم1 .ممنمعناممة لدتاكنلم1 مم 
.003 2006.05. 15 
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:موأععلع2 ددععمع2 5وعمتكن8 .(1996) .14 .>1 ,غ116 مدا يع ,2 .14 .للا بأدلقة ععل مول - 
-10.1016/0166:زهل .15-26 ,(29)1 ,تصاكدةمآ هذ كتعاناممه© .طعدمرمم4 لععدطاعم-تئءط 
.3615)95(00051-8 


اممدء5 ددعمتوب8 لمنصوط] :دماده8 .ععمقمع007 '11 .(2004) .إلا .ل ,كوهه ين ,2 ,للأعللا - 
.ؤوعم 


المصطلحات والتعريضات: 

- المتصل والمتواصل: يحدد المتواصل التعاقب الوثيق لسلسلة متصلة من الأنشطة 
غير المنقطعة زمنياً. بدلاً من الاستمرارية المطلقة. المتواصل هى الكلمة الأقوى. 
وتدل على أن الاستمرارية أو الاتحاد لمجموعة من الأنشطة هو مطلق وغير منقطع 
(تايلور. وكايس؛ وسبالدينج. .)7٠١1‏ 
- إدارة الحوادث: إن إدارة الحادث هي عملية التعامل مع الحوادث. والحادث هو انقطاع 
غير مخطط له لخدمة تقنية المعلومات أو تدنٍ في جودة خدمة تقنية المعلومات؛ 
ويمكن أن تشمل هذا الفشل» أسئلة أو استفسارات طرحت من قبل المستخدمين 
أوالموظفين الفنيين: أو تمّ الكشف عنها تلقائياً من قبل أدوات رصد ومراقبة الحدث. 
تركز إدارة الحوادث على استعادة الخدمات في حال حدوث عطل مفاجئ بأسرع 
وقت ممكن. من أجل تقليل التأثير السلبي على الأعمال (تايلور؛ وكانون؛ وويلدون, 
م 

- إدارة خدمات تقنية المعلومات: تتعامل إدارة خدمات تقنية المعلومات مع تنفيذ وإدارة 

تقنية المفلومات لضمان إيضال خدمات تقنية المعلومات تلبى متطلبات 
الأعمال يطريقة تتسَم بالكفاءة والفعالية. خدمة تقنية المغلومات هي خدمة يقدفها 
مزود الخدمة لعميل أو أكثر. وتقوم على استخدام تقنية المعلومات وتدعم عمليات 
أعمال العملاء (كانون وويلدون؛ .)5٠١1/‏ 

- امتشال العملية: امتثال العملية هو مدى مطابقة تصرف نموذج العملية بالنسبة 
للنموذج المرجعي. ويعبّر عن هذا السلوك من خلال المثائل (جمع مثيل). التي تتولد 
عن النموذج (جيركي؛ كاردوسوء وكلاوس؛ .)5١١5‏ 

- التنقيب في العملية: إن الفكرة الأساسية من تنقيب العملية هو التعلم من رصد 
تنفين العملية ومراقبتهاء الذي يتم تسجيله من قبل مختلف أنظمة المعلومات مثل 
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نظام إدارة إجراءات سير العمل أو نظام إدارة علاقات العملاء. يمكن أن تستخدم 
السجلات والتي تعرف أيضاً بسجلات الأحداث في )١(‏ اكتشاف نماذج جديدة: 
و(؟) التحقق من مطابقة النموذج عبر تحديد ما إذا كان السلوك المنمذج يطابق 
السلوك الملاحظ؛ و(؟) توسيع النموذج القائم من خلال إبراز المعلومات المقتطعة 
من السجلات على نموذج أولي (على سبيل المثال؛ تظهر العلل في نموذج العملية من 
خلال تحليل سجل الأحداث) (روزينات؛ وغونتر. وديرفانت آلست؛ .)75١٠١9‏ 

- إدارة الجودة: إدارة الجودة هي جزء لا يتجزأ من إدارة عمليات الأعمال؛ كطريقة 
منظمة ومتسقة ومتماسكة لفهم وتوثيق ونمذجة وتحليل ومحاكاة وتنفيذ والتغير 
الممستمرلمجمل عمليات الأعمال والموارد المشاركة في ضوء مساهمتها في تحسين 
الأعمال (مجتمع الممارسة المهنية الأسترالي لإدارة عمليات الأعمال. .)5١١5‏ 
تشمل إدارة الجودة على كافة أنشطة المنظمات المستخدمة لتوجيه وضبط وتنسيق 
الجودة. 

- النموذج المرجعي: النماذج المرجعية هي نماذج مفاهيمية عامة. تضفي الطابع 
الرسمي غلى الممارسات الموصى بها لمجال معين (روزمان وفان دير آلست. .)5١١1‏ 
وهي غالبا ما توصف بالممارسات المثلى. 

- الخدمة: هي وسيلة لتوصيل قيمة إلى العملاء عن طريق تسهيل النتائج التي يريد 
العملاء تحقيقها دون تحملهم مسؤولية تكاليف ومخاطر محددة (مكتب التجارة 
الحكومية, /ا١٠5).‏ 

- مكتب الخدمة: مكتب الخدمة هو نقطة الاتصال الوحيدة بين مقدم الخدمة 
والمستخدمين. وهو يسهل استعادة المستوى المعتاد لتشغيل الخدمة مع الحد الأدنى 
من تأثير الأعمال على الممستخدم ضمن مستويات الخدمة المتفق عليها وأولويات 
الأعمال. 
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تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


كريستن جيرك: مركز البحوث العامة هنري تيودور. لوكسمبورج. 

ميشيل بيكار: مركز البحوث العامة هنري تيودور. لوكسمبورج. 

عمر فالديس سولورزانو: مركز البحوث العامة هنري تيودور. لوكسمبورج. 
آلان رينو: مركز البحوث العامة هنري تيودورء لوكسمبورج. 


-١‏ ملخص: 

إن الهدف الرئيسي من هذا الفصل هو عرض المساهمة القيّمة التي توقرها طرق 
تقييم العمليات القياسية النظامية - بفضل نهجها التكراري وقابلية نتائجها للمقارنة 
- في تحسين خدمات تقنية المعلومات بطريقة مستمرة. يقدّم هذا الفصل أيزو 
004 1.: وهو المعيار الدولي لتقييم العمليات. وهو باعتباره إطار عمل عام لتقييم 
العمليات؛ من الممكن استخدامه لتحديد قدرات العمليات في أي مجال أو نطاق. 
طيّق مؤلفو هذا الفصل هذا الإطار في مجال إدارة خدمات تقنية المعلومات: وقد مكّن 
عملهم (الموضّح أدناه) من تطوير منهجية تيباء بالاستناد إلى معيار آيتيل الإصدار 
الثاني. يناقش الفصل بعد ذلك التأثير المحتمل للتقييمات على جودة العمليات التي 

ب 1 ب 
جرى تقييمهاء ومن ثم على الخدمات التي تدعمها تلك العمليات: ويختتم الفصل 
بتقديم مثال للنتائج والدروس المستفادة كما أدركها واضعو نهج تيبا . 
-١‏ مقدمة: 

تقوم إدارة خدمات تقنية المعلومات على سلسلة من التوصيات: والممارسات 
الفضلى. أو المبادئ التوجيهية التي ينبغي على مؤسسات تقنية المعلومات اتباعها من 
أجل تحسين جودة خدماتها. 

علاوة على ذلك. تعتمد هذه الأطر على مبادئ إدارة الجودة (مثل مبادئ أيزو 1٠٠١‏ 
الداعمة لأنظمة إدارة الجودة) وعلى تنظيم العمليات المستخدمة لإدارة البنى التحتية 
لتقنية المعلومات والخدمات المصاحبة لها (أي العمليات الموصوفة في معيار أيزو 
. ومع ذلك فعند محاولة تطبيق إطار عمل لإدارة خدمات تقنية المعلومات. 
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يواجه مديرو تقنية المعلومات والاستشاريون تحدياً ينبع من كون وجود قائمة من 
الأهداف والمتطلبات التي ينبغي تحقيقها ولكن دون معرفة كيفية تحقيق ذلك. وبعبارة 
أخرى؛ يعرفون «ما يجب القيام به» ولكنهم لا يدركون «كيف يمكن القيام به». ورغم أن 
الوسائل لتحقيق ذلك قد تتغير من منظمة إلى أخرى وفقاً لسياق الأعمال. مع ذلك: 
لا بد لأي مستشار أو مدير يحاول إقامة مشروع لتحسين الخدمة أن يكون لديه نهج 
منظم للوصول إلى الأهداف التي سبق ذكرها . 

يمكن التعرّف على ثلاث مراحل تحديداً عند محاولة تطبيق إطار عمل لإدارة 
خدمات تقنية المعلومات في منظمة ما: 
-١‏ معرفة واقع المنظمة وموقعها بالنسبة لإطار العمل المنتقى. 
"- إقامة مشروع لتنفيذ التغييرات التي س تعمل على جعل المنظمة موافقة لإطار 

العمل؛ مع مراعاة سياق الأعمال. 
1- تنفين المشروع المذكور سابقاً بغية تحقيق التحسينات المستهدفة. 

كل مرحلة من المراحل المذكورة أعلاه تعتمد على سابقتهاء ومن ثم ينبغي من أجل 
نجاح مشروع التحسين؛ تحديد المشروع بشكل صحيح.؛ وللحصول على تحديد صحيح 
للمشروع؛ نحن بحاجة لمعرفة العمليات التي يلزم تحسينها على وجه الدقة (على سبيل 
المثال» مستويات نضح العمليات الحالية؛ والغاية منها). يتناول هذا الفصل المرحلة 
الأولى والخطوات الأولى من المرحلة الثانية. 

إن الفرض من هذا الفصل هو أن يتيح للقراء إجراء تقييم العمليات على أطر 
عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات مثل مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (آيتيل) 
الإصدار الثالث ومعيار أيزو .7٠٠٠١‏ كما سنناقش أيضاً كيف يمكن أن تؤثر هذه 
التقييمات على جودة خدمات تقنية المعلومات. 

يفترض هذا الفصل أن الطريقة الأسلم للتأكد من موضوعية تقييمات إدارة خدمات 
قنية المعلومات وقابليتها للتكرار هو تنفيذها وفقاً للمعابير الدولية. في العام :7٠١1‏ 
تمّ تنقيح معيار أيزو 10504 ليصبح معياراً عاماً لتقييم العمليات متناولاً هذه القضية 
على نحو فعال. من مركز البحوث العامة (المعروف اختصاراً «سي آر بي» في اللغة 
الفرنسية) - استخدم هنري تيودور هذا المعيار لتقييم العمليات في بناء نماذج تقييم 
عمليات متوافقة قائمة على أفضل الممارسات في إدارة خدمات تقنية المعلومات من 
أجل وضع نهج مشترك لتقييم عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات وتحسينهاء كما 
هو مبيّن في القسم (5). 
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مستنداً في البداية إلى معيار آيتيل الإصدار الثاني: فيما وسّع مشروع البحث آيدا 
(ترمز آيدا إلى «النهج المتكامل للتقييم والتحسين») نطاقه في عام ٠٠١9‏ ليدعم تقييم 
عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات بالاستناد إلى أي من معيار أيزو ٠٠٠٠١‏ أو آيتيل 
الإصدار الثالث. ومنذ ذلك الحين؛ أعيد تسمية آيدا وتغييره إلى تيبا: تقييم تيودور 
لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات؛ الذي تم عرضه في القسم الرابع. 

يناقش القسم الخامس كيف تؤثر دورة التحسين؛ التي أعدت من نتائج عملية 
التقييم؛ على المنظمة التي جرى تقييمها بالنسبة إلى جودة الخدمة ورضا العملاء. 
وهو يقدّم تأثير دورة التحسين على العمليات وعلى المقاييس. بالإضافة إلى ذلك: فقد 
تمّ مناقشة كيفية تقدير العائد من الاستثمار من مثل هكذا مشروع, الأمر الذي يعتبر 
من المفيد تبريره عند بيع الأفكار والنتائج إلى إدارة المنظمة. 


وأخيراً. سيعرض القسم (1) مثالاً لتقييم صناعة تمّ إجراؤه خلال المرحلة التجريبية 
من مشروع آيداء الذي ولّد منهجية تيبا الأخيرة. 






- عرض معيارأيزو ؛ :196: 
-1 - نباذة تاريخية: من سبايس إلى أيزو ؛ :166٠‏ 


ترجع أصول إدارة العمليات إلى كتاب واتس همفري ٠‏ إدارة عمليات البرمجيات» 
وأول استبيان للتقييم نفذته مؤسسة هندسة البرمجيات (إس آي إي - 158). في 
العام 1541 أطلقت المنظمة الدولية للمعايير (أيزو) نداء ملحاً يبين مدى الحاجة 
الملحة إلى معايير جديدة لمواءمة مناهج تقييم العمليات القائمة التي تمّ وضعها من 
مختلف المنظمات. والمشاريع؛ والمبادرات. 

استناداً إلى الاستنتاجات التي توصل إليها فريق الدراسة من أيزو. أطلق مشروع 
سبايس (سبايس تعني تحسين معالجة البرمجيات وتحديد قدراتها) في السنة التالية 
لدعم التطوير والتثبت من الصحة والانتقال إلى استخدام معيار دولي لتقييم عمليات 
البرمجيات. نشر الإصدار الأول من المعيار (كتقرير ضني) في العام 1444 بعد ثلاث 
سنوات تجريبية؛ مما مكّن من اكتساب دليل عملي هام للتثبت من صحة نهج التقييم. 
وبينما كان الإصدار الأولي مفيداً ويركز بش كل واضح على تقييم عمليات تطوير 
البرمجيات. كان المعيار الدولي الذي نشر عام ٠١٠١7‏ (المنظمة الدولية للمعايير ؟١٠؟)‏ 
نظامياً وعاماً. يمكن اليوم تطبيق هذا المعيار في طائفة واسعة من المجالات والنطاقات 
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بفضل التعريف العالي المستوى لكل المتطلبات والمفاهيم ذات الصلة في تقييم العمليات. 
يور المعيار مبادئ توجيهية عامة وقواعد لإجراء تقييمات العمليات. بالنسبة لنطاق 
محدد: يجب وصف عمليات ذلك النطاق كنماذج عمليات محددة - النطاق. وما زالت 
نماذج العمليات التي طوّرت خلال مشروع سبايس (لتطوير اليرمجيات) حاضرة في 
إصدار ٠٠١7‏ من معيار أيزو 10004. ولكن كنماذج عمليات قياسية (المنظمة الدولية 
للمعايير, 5005). 

يوجد حالياً نموذج عمليات قياسي قيد التطوير (المنظمة الدولية للمعايير, 5001). 
وسيعتمد هذا الجزء المستقبلي من معيار أيزو ١56٠١4‏ على الجزء الأول من معيار 
أيزو ٠٠٠٠١‏ (المنظمة الدولية للمعايير. .)٠٠١0‏ كما تظهر هذه الأنشطة حاجة 
الأسواق إلى مناهج تجمع تقييم العمليات والأساليب والممارسات في إدارة خدمات 
تقنية المعلومات. 
إركرا - متطلبات نماذج العمليات: 

وفقاً للمتطلبات الواردة في معيار أيزو ؛ :100٠‏ من الممكن وصف أي عملية بطريقة 
قياسية (باحتذاء صورة نموذج عملية). وذلك لتغطية بُعدي تقييم العملية: بُعد العملية, 
وتنا العذرة متهنسن يكذ العملية لمواصفات العملية وخصائصها ووصف ما يفترض 
عليها أداؤه. وفي حين يخصص بعد القدرة على الميزات القياسية ووصف الكيفية 
التي يفترض أن تكون العملية عليها لتكون فعالة. يستند نموذج العملية الناتج إلى 
وصف كتابي منظم للعمليات. وتمثيل للعلاقات بين العمليات. ووصف الجوانب العامة 
المشتركة بين جميع العمليات المدرجة في نموذج العملية. 
1-7-8 - النموذج المرجعي للعملية: 

«النموذج المرجعي للعملية هو نموذج يضم كافة تعاريف العمليات في دورة حياة 
توصف من حيث الغرض من العملية والنتائج المفترضة لهاء إلى جانب البنية الهيكلية 
التي تصف العلاقات بين العمليات». 

معيار أيزو ١ - 106٠4‏ (المنظمة الدولية للمعايير: )7٠١4‏ 

نموذج العملية المرجعي هو وثيقة تجمع أوصافاً نصية منظمة للعمليات في مجال 
أو نطاق معين. ويتم تنظيم العمليات وتوزيعها في مجموعات ذات مغزى لترمز إلى 
العلاقات الأقوى أو التفاعلات بين العمليات (أي. خريطة العملية). كما تمّ وصف 
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جودة في خدمات تقنية المعلومات 


النطاق ببعض الجمل وتم تمييز حدودها بشكل واضح. لذلك. لا يتناول النموذج 

المجيت للعملية متوى بمب المنلية لمجال مفين: 
في النموذج المرجعي للعملية. يتم وصف العملية وفقاً لهيكل دقيق يتألف من: 

- معرف العملية واسمها: معرّف العملية هو معرّف مميز للعملية يكون مؤشراً فريداً 
وقصيراً لعملية ما في نموذج العملية» في حين يكون اسم العملية وسماً قصيراً ذا 
معنى يعبر عن نطاق العملية بأكملها. 

- غرض العملية: غرض العملية هو جملة واحدة تصف الهدف من أداء العملية بشكل 
عام. 

- مجموعة نتائج العملية: تُعرب نتائج العملية عن النتائج المتوقعة التي يمكن ملاحظتها 
من الأداء الناجح لهذه العملية. وتتصل بإنتاج مميز. يُحدث فرقاً مهمأ بالحالة 
الراهنة أو في التغلب على قيد محدد. تعتبر نتائج العملية العناصر الضرورية 
والكافية لإثبات نجاح تحقيق غرض العملية. 
كما يقوم النموذج المرجعي للعملية بتوثيق الأوساط المهتمة التي تقوم بالتحقق من 

صحة مضمونه. 


2-1-8 - نموذج تقييم العملية (بام): 
«نموذج تقييم العملية هو نموذج مناسب لغرض تقييم قدرة العملية بالاستناد إلى 
نموذج مرجعي واحد أو أكثر للعملية». 
معيار أيزو ١ - 106١4‏ (المنظمة الدولية للمعايير؛ )٠١١4‏ 
هذا الوصف العام العالي الممستوى لأهداف العملية لا يكون كافياً - في أغلب 
الأحيان - للحصول على تحليل دقيق لمستوى تنفيذ العملية في منظمة: لذلك يتم الانتهاء 
من تفاصيل العملية من النموذج المرجعي (التي تتعامل مع الأعمال الأساسية للعمليات) 
في نموذج تقييم العملية (بام) امع تفاصيل في الممستويات الدنيا (المؤشرات). تمكن 
هذه المعلومات الإضافية من تقييم أي عملية في نموذج العملية بطريقة علمية منهجية 
منظمة: وقابلة للتكرار والاستنساخ. وموجهة للأغراض الموضوعة لها (الشكل .)١‏ 
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شكل رقم )١(‏ نموذج تقييم العملية (تيبا) 


لن اللمملية. 
0 

- التطاق و اللدى #صمدة صعممهة 
- هدف العملية مسوم يدم 
- مخرجات المملية سسصصب سمدم 






يتضمن نموذج تقييم العملية قائمة من مؤشرات تنفيذ كل عملية. هذه المؤشرات هي: 
- مجموعة الممارسات الأساسية للعملية: مجموعة الممارسات الأساسية للعملية هي 
الأنشطة المعتادة الموصى بأدائها من أجل الوصول إلى نتائج العملية. كمؤشر. ينبغي 





القيام به». تستخدم الممارسات الأساسية مدخلات منتجات العمل وتسهم ذ 
مخرجات منتجات العمل. 

- مجموعة من مدخلات ومخرجات منتجات العمل: منتجات العمل هي عناصر يتم 
استخدامها أو إنتاجها (أو كلاهما) عند تنفيذ العملية؛ فهي المدخلات والمخرجات 
الخاصة بالعملية. قد لا تكون هي الأهداف الرئيسة عند تنفيذ العملية ولكنها تشكل 
مواد داعمة لأداء العملية. حيث تنتجها العملية على أي حال. كما يتمّ وصف المحتوى 
النموذجي لمنتج العمل مرة واحدة لها جميعاً في جدول يصف ميزات كل منتج عمل. 
تثري هذه المؤشرات أوصاف العملية الواردة في النموذج المرجعي للعملية: كما تمكن 

المجموعة كاملة من تقييم بُعد العملية في تقييم العملية المتوافقة مع معيار أيزو ععمها. 
تمّ تناول تقييم بُعد القدرة من خلال إطار القياس الموصوف في معيار 10004 

والذي تم إضافته إلى نموذج تقييم العمليات (بام) بعد أوصاف العملية المستفيضة. 


8" - إطارالقياس المعياري: 


تمّ تقسيم إطار القياس الموصوف في معيار أيزو ١50١4‏ لتقييم قدرة العملية إلى 
ستة مستويات. يركز المستويان (*) و(١)‏ على تحقيق غرض العملية؛ وهما بذلك 
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ما زالا متصلين ببعد العملية (انظر أعلاه). ومن جهة أخرى. تتصل المستويات من (؟) 
إلى (0) بميزات القدرة وملامحها المشتركة بين جميع العمليات. ذيما يتمئّل قياس قدرة 
العملية في تقييم العملية مقابل كل ميزة وتحديد موقع العملية على مقياس القدرة. 
ومن المهم فهم أن كل مستوى يبنى على الأسس التي تم أرساؤها في المستوى الذي 
يسبقه. خلال التقييم: يمكن للعملية الوصول إلى مستوى قدرة معين سواء تجاوزت 
ميزات القدرة المتصلة بهذا المستوى أم كانت في المستويات الأدنى منه أيضاً. يلخص 
الشكل (؟) الهدف من كل مستوى قدرة في إطار القياس. 
تمييز كل مستوى قدرة من المستويات (؟) إلى (5): الموضحة في الشكل (؟): 
بخاصيتين اثنتين؛ والتي تستخدم لقياس جانب محدد من القدرة الشاملة للعملية. 
توصف كل من الخاصيتين بصورة مشابهة للطريقة التي توصف بها العملية, أي 
باسمهاء وبهدفها العام؛ وقائمة الإنجازات. لكن. وكما في بعد العملية: فإن هذه 
الأوصاف العامة العالية المستوى لخصائص القدرة ليست كافية لتمكين التقييم للمدى 








الذي تم تحقيقه لعملية معينة. لذلك.؛ تمّ وصف مجموعة من الممارسات العامة 

ومنتجات العمل لكل خاصية. وهذا يتيح إجراء تقييم عملي لكل منها . 

شكل رقم )١(‏ إطار عمل القياس أيزو 4 :٠٠١4( ١56٠‏ فان هارن للنشر. استخدمت بإذن) 
المحسنة ومنناملامه 


#العملية المحسستة :وبومور تسعيوية يتم تطوير العملية باستمرار لتلبية 
' | اوراس لت اهداف الأعمال الحالية و المستقبلية 
71 1 0 م 
1 اته تنشد 5 





المدارة #مودسمية : : 
5 العملية تمده متعسيمي 2 
٠‏ سوسس اشام سدس 
ا اماي مد الصا اح و ا 
المنفدّة ممم ١‏ العملية المنفِدة تتم مسيعوي + د 
0 تم تطبيق العملية و حققت أهدافها الغير رسمية) لومم 
0 مدممانم كا ووبواطة قمة لعامعجعامم ا وأ متممومم 156 
© الغيز مكتملة ليسا .٠‏ العملية الغيزمكتملة .( 
العملية غير مطبقة أو فشلت 2 تحقيق أهدافها اسع 


مدمويهم جا #ومتطة مل مله به لمعك مامه امم كأ عدعمه يم 106 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات من 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


4-7 - مقياس التصنيف: 


لا تقوم عملية التقييم على التصنيف الثنائي المزدوج (أي, موافق أو غير موافق) 
ولكن على مقياس تصنيف خطي من أربع نقاط موصوف في معيار أيزو ؛ ١65٠‏ 
(المنظمة الدولية للمعايين :)5٠١7‏ 
- لم يتحقق (العدم): هناك أدلة قليلة أو معدومة على تحقق هذا المؤشر. 
- التحقق جزئياً (الجزئي): هناك أدلة على تحقق جزئي لهذا المؤشر. ولكن لا يمكن 
التتبؤ ببعض الجوانب. 

- التحقق إلى حد كبير (الغالب): هناك أدلة على نهج منظم واضح لإنجازات كبيرة 
ومهمة لهذا المؤشرء ولكن مع وجود بعض نقاط الضعف. 

- التحقق الكلي (الكامل): هناك أدلة على نهج منظم كامل إلى تحقيق كامل لهذا 
المؤشيو: 

تتمثّل ميزة هذا المقياس بالحصول على نتيجة أكثر تفصيلاً مما يلقي بمزيد من 
التثبت والمصداقية, وتجنّب التصنيف الوسطي المعلّق. من خلال إجبار المقيّمين على 
اتخاذ قرار واضح لا لبس فيه بشأن التصنيف. كما يمكن فهم مقياس التصنيف 
(العدم - الجزئي - الغالب - الكامل) بطريقة كميّة كما هو موضّح في الشكل (5). 
وهذا يتيح توجيه حكم المقيّم من خلال منحه حدودأ لكل تصنيف وفقاأ للإنجاز المتحقق 
للمؤشر لمراد تقييمه. على سبيل المثال: إذا لاحظ المقيمون أن حادثة واحدة من كل 
اثنين يتع تسجيلها بصورة صحيحة: فإن ذلك سيصدّف مؤشرات «تسجيل الحوادث» 





ليكون «جزثياً». 
شكل رقم (؟) مقياس التصنيف (01٠٠؛‏ فان هارن للنشر, استخدمت بإذن) 
ع م 
100 85908696 5001 0900101 
م 0 د 2 
معاطم رلااة عمجم رأعهاها عيماجم رالملامدع مم 0 


بناء على مقياس التصنيف ومتطلبات معيار أيزو ١00٠4‏ بالنسبة لتحديد مستوى 
القدرة؛ يتم وصول العملية إلى مستوى القدرة عند التحقق التام لكل الخصائص 


4 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 
المتعلقة بالمستويات الدنيا والتحقق الغالب (إلى حد كبير) على الأقل لخصائص 
المستوى الحالي. 

5-9 - عملية تقييم العملية: 


إلى جانب العناضر الفيكلية المذكورة أعلاه: يحدّد معيار أيزو ١0004‏ أيضاً 
متطلبات إجراء عملية تقييم العملية نفسهاء والتي تقوم استناداً إلى تلك العناصر. 
يلخّص الشكل (؛) المتطلبات المتعلقة بعملية التقييم. 
شكل رقم (4) عملية تقييم العملية :٠٠04(‏ أيزو. استخدمت بإذن) 





إطار عمل القياس التموذج المرجعي للعملية 
باموسجمموم؟ امع تجو عه اعمال مومع جوموم 7 1 
- مستوى القدزة اميه «اطموت - النطاق واللجال مود ة طتصمة | | ) 
- سمات العملية وعالطانالة نبهبم - أهداق العملية متمويم مم 
- مقياس التصنيف هامكهمم 3312 جات 
لدي تا دو 
- النطاق م560 0 
اللإشرات و,ماهلهما 
- التميين وماوجدايا 
- الترجمة 6هناملدمهم7 
المخرجات 
0 5 
التاريخ م0 عملية التقييم بم8 ا#جتيمييم 
- مدخل التقييم اناوما /و#مصعدعم التخطيط عماممماة. 


- هوية الإثبات مسممهه ل مسويسمه 


جا جمع البيانات 62060لام» هاه 
لعاف ل 6 06 ا التحليل والتصنيف 0806 8 كلة للدم 
: لع ل عمل التقارير 8000706 
- معلومات إضافية جيه مسدصير ‏ اود ب 
الأدوارو المسؤوليات 
وونا لمجم ودمة 8 :30/0 
صاحب التقييم “»تممم5 
- اميم الملختص بمسممد #مموصت 
- المقيمون (امم مهم 






4- إنتاج نموذج عملية التقييم القائمة على معيار أيزو ؛ :156٠‏ 
1-4 - نظرة عامة: 


يتكون نهج تقييم العملية القائم على معيار أيزو من أسلوب منظم يستخدم لتحديد 
قدرة كل عملية يتمّ تقييمها بطريقة متسقة. وموثوقة؛ وقابلة للتكرار. 





إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات لمن 











تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


ولذلك؛ تحدد متطلبات معيار أيزو 150١4‏ المفاهيم الأساسية المستخدمة لتقييم 
العمليات. من خلال التركيز على تحقيق غرض العملية ومؤشرات قدرة العملية. 
ويمكّن هذا النهج المنظم من تقييم العمليات: باستخدامها مجتمعة مع نماذج العملية, 
بحيث تحدد مواقع هذه العمليات (بغض النظر عن اختلاف نطاق أعمالها) بوضوح 
على مقياس القدرة. 

يتطلب استخدام نهج تقييم العملية القائم على معيار أيزو 106004 أن يرتكز كل 
تقييم على نموذج تقييم العملية (بام)؛ والتي تستند بدورها إلى مصدر مرجعي مناسب 
لتعريفات العملية - واحدة أو أكثر أو أجزاء من نماذج العمليات المرجعية. يحدد الجزء 
الثاني من معيار أيزو ٠١505‏ (المنظمة الدولية للمعايير. )٠٠١7‏ المتطلبات لإنشاء 
نوعين من نماذج العمليات؛ ولكن لا يتم إعطاء أي مبادئ توجيهية بشأن كيفية بنائها . 

سيقدم الجزء التالي منهجية جريت أثناء إنشاء نموذج تيبا الأول؛ القائم على معيار 
آيتيل الإصدار الثاني. والذي قد يستخدم اليوم بشكل عام لبناء نماذج عمليات مرجعية 
ونماذج تقييم العملية. وهذه المنهجية مستخدمة فعلياً لإنشاء نماذج العمليات القائمة 
على معيار آيتيل الإصدار الثالث ومعيار أيزو ٠٠٠٠١‏ (المنظمة الدولية للمعايير, 
.)3٠6‏ 
1-4 - إنتاج النماذج المرجعية ونماذج تقييم العملية: 

منذ العام 1947, اشترك مركز البحوث العامة- هنري تيودور في مشاريع بحث 
وتطوير تهدف إلى نمذجة النماذج المرجعية ونماذج تقييم العملية. وهي؛ مع تجريتها 
الثرية في ذلك المجال؛ وضعت منهجية (بارافورت. ورينوء وبيكار, وكورتيناء .:)١١8‏ 
قائمة على هندسة المتطلبات الموجّهة بالأهداف (ريفوت. .)٠٠١0‏ مما أدّى إلى بناء 
نماذج مرجعية للعمليات ونماذج لتقييم العمليات. تم عرض الأنشطة الرئيسية 
للمنهجية في الشكل (0). 


8 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


شكل رقم (0) عرض بناء منهجية نموذج تقييم العملية (بام) ونموذج العملية المرجعي 
(بي آرإم) (معدّل عن كتاب بعنوان , إدارة خدمات تقنية المعلومات: عملية تقييم لدعم آيتيل,) 


أوصاف العملية من إطار عمل إدا, جتاسةسم 
يي نا 







ا ا 
ل اننا 


التموذج المرجعي للعملية (بي آرام) تموذج تقييم العملية (بام) 
[الئهم) اعلما! مومع معاعم ووعمممم أعهما/! امع رمعوععكة ووعمم,م 


هذه المنهجية حيوية ومرنة, كما أن العديد من التحسينات ضرورية لضمان اتساق 
المعلومات وتغطية كافة المتطلبات. كما هو مبين أدناه: تتكون هذه المنهجية من جمع 
المتطلبات من الوثائق المرجعية لإطار عمل نظام إدارة خدمات تقنية المعلومات (مثل 
معيار أيزو ٠٠٠٠١‏ أو الكتب الأساسية لمعيار آيتيل)؛ وتحويلها إلى أشجار (مجموعات) 
متطلبات. ومن ثم إلى أشجار أهداف. وذلك لإنشاء نموذج مرجعي للعمليات أو نموذج 
لتقييم العمليات يشمل مجمل نطاق إطار العمل؛ أو كليهما معاً. 

إن عرض العمليات:؛ الموصوفة ابتداء في إطار عمل إدارة خدمات التقنية المعلومات, 
على شكل نموذج مرجعي لتقييم للعمليات لا يغير من جوهر هذه العمليات. إن نماذج 


جهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات للع 





إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلو 














تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


العمليات المتوافقة مع معيار أيزو 4 ١06٠‏ هي مجرد طريقة أخرى لوصف العمليات من 
أجل الحصول على أسس سليمة لإجراء التقييمات بطريقة موضوعية وقابلة للتكرار 
وإعادة الاستخدام. 

تتألف المنهجية من تسع خطوات تقود إلى بناء نموذج مرجعي أو نموذج تقييم 
متوافق مع معيار أيزو 4 1000. تتعامل الخطوات الخمس الأولى مع تحويل مجموعة 
من المتطلبات إلى نموذج مرجعي للعملية: 
-١‏ تحديد المتطلبات الأولية. 
-١‏ تنظيم وهيكلة المتطلبات. 
؟- تحديد الأهداف المشتركة وفقاً لتلك المتطلبات وتنظيمها نحو تحقيق أهداف 


المجال. 
4- تحديد وترتيب أولويات النتائج من الأهداف المشتركة وربطها بالأهداف ذات 
الصلة. 


0- التعبير عن النتائج وغرض العملية. 
تؤدي الخطوات الأربع التالية إلى تطوير نموذج تقييم العملية النهائي (بام): 
1- تجميع الأنشطة بعضها مع بعض في ممارسة واحدة وربطها مع النتائج ذات 
الصلة. 
-٠‏ تعيين كل ممارسة إلى مستوى قدرة معين. 
8- التعبير عن الممارسات الأساسية المتصلة بالنتائج. 
- تحديد منتجات العمل بين مدخلات ومخرجات الممارسات. 
أخيراً. تضاف أوصاف مؤشرات خصائص العملية: المرتبطة بمستويات القدرة 
من القسم () لمعيار أيزو ٠106؛‏ لإكمال نموذج تقييم العملية. يبيّن الجدولان )١(‏ 
و(؟) وصف العملية المتوافقة مع معيار أيزو 106١4‏ الناتجة من تطبيق هذا النهج على 
عملية إدارة الحوادث كما تم وصفها في معيار آيتيل الإصدار الثاني. 


بلق إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 





جدول رقم )١(‏ مقتطع من نموذج تقييم العملية من منهجية تيبا: عملية إدارة الحوادث 


ه دف|الغرض من إدارة الحوادث هو استعادة التشغيل الطبيعي للخدمة في أسرع وقت 
ممكن والتقليل من الآثار السلبية على عمليات الأعمال (مع تحديد التشغيل 
الاعتيادي للخدمة في اتفاق مستوى الخدمة - إن وجدت). 
ملاحظة :١‏ الحوادث المعروضة هنا (هي أي حدث ليس جزءاً من العملية القياسية 
للخدمة والذي قد يؤدي إلى انقطاع؛ أو انخفاض؛ في جودة الخدمة): 
- الحوادث (الحادثة المسجلة من قبل النظام الآلي أو التي تمّ الإبلاغ عنها إلى 
مكتب الخدمة). 
- طلبات الخدمة. 
ملاحظة ؟: قد يكون طلب الخدمة طلباً لمعلومات / معدات / مستندات. أو طلباً 


ملاحظة ؟: إدارة الحوادث المعرفة هنا مشابهة نسبيأ لإدارة المشكلات الموصوفة في معيار 
أيزو .0-١6604‏ 


ملاحظة ؛: يعتمد نطاق إدارة الحوادث على الإستراتيجية المعتمدة. في الغالب 
يكون قطاع تقنية المعلومات والاتصال هو المعني. وقطاع الاتصالات اختيارياً . 


نتائج التنفيذ الناجح لعملية إدارة الحوادث هي: 
وضع إستراتيجية لإدارة الأحداث. 

تسجيل وتصنيف الأحداث (أي الحادثة - طلب الخدمة). 

معالجة طلبات الخدمة. 

ترتيب أولويات الحوادث (تبعاً لأثرها ودرجة إلحاحها) وتوفير الدعم الابتدائي. 
اتخاذ إجراءات لتقديم حل لحادث ما من أجل استعادة عمل الخدمة الاعتيادي في 
أقرب وقت ممكن, وتنفيذ الحلول البديلة عند الضرورة أو تصعيد الحالة. 

تعقب الحوادث وتتبعها طوال دورة حياتها . 

إغلاق الحوادث وطلبات الخدمة (مع جميع السجلات المتصلة بها). 





إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات هلق 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدماا 





ة المعلومات الفصل التاسع 


الممارسات | حوادث. ممارسة رئيسية :١‏ وضع إستراتيجية إدارة الأحداث: تحديد إستراتيجية 


لفن 


حل الحادثة لضمان اكتشاف وتسجيل وتوصيف وتحليل وحل وإغلاق الحوادث. 
وضمان تلقي طلبات الخدمة وإغلاقها [النتيجة المتوقمة ]١‏ 

حوادث. ممارسة رئيسية 7: اكتشاف وتحليل الحادثة: تسجيل التفاصيل 
الأساسية للحادثة. [النتيجة المتوقعة 5]. 

ملاحظة :١‏ ينبغي تسجيل تفاصيل الحادثة في قاعدة بيانات «الحوادث». 
ملاحظة 7: تفصّل خصائص سجل الحادثة في مواصفات منتج العمل (الملحق /17). 
حوادث. ممارسة رئيسية ؟: تصنيف الحادثة: تعيين الأحداث إلى نوع ما (مثل 
طلب خدمة أو حادثة)» فئة؛ وبعض الفثات الفرعية [النتيجة المتوقمة 1]. 
ملاحظة ؟: أمثلة عن طلبات الخدمة طلبات المعلومات / المعدات / المستندات: 
وتثبيت برمجيات جديدة تحت الملاحظة. 

ملاحظة ؛: أمثلة عن فئات الأحداث: التطبيق؛ المعدات؛ البرمجيات؛ شبكة الاتصال .. 
ملاحظة 4: يعرف الحادث بأنه أي حدث ليس جزءاً من العملية القياسية للخدمة 
والذي قد يؤدي إلى انقطاع؛ أو انخفاض؛ في جودة الخدمة. 

حوادث. ممارسة رئيسية ؛: معالجة طلب الخدمة: إدارة طلب الخدمة. [النتيجة 
المتوقمة 7]. 

حوادث. ممارسة رئيسية 0: تقديم وترتيب أولوية الدعم الأولي للحادثة: تعيين 
الأثر السلبي ودرجة الإلحاح للحادثة (الأولوية). ومقارنتها مقابل الحوادث. 
والمشاكل؛ والأخطاء المعروفة, أو قائمة التفييرات المخطط لها (جدول التغيير)؛ 
تقييم تفاصيل الحادثة للوصول إلى حل لمتابعة العمل؛ من خلال خد خدمة أقل مستوى 
أو حل مؤقت عند الحاجة (مثال: الحل البديل). [النتيجة المتوقعة 4]. 
ملاحظة 7: تحدد أولوية الحادثة من مدى تأثيرها السلبي على الأعمال ودرجة 
الإتحاح على حل أو حل بديل لها. 

ملاحظة !: هدف الحل البديل مؤقت لتقليل تأثير الحادثة على الأعمال وتوفير 
وقت أكبر لاكتشاف واقتراح حل نظامي ممنهج. 

حوادث. ممارسة رئيسية 1: تصعيد الحدث إلى مستويات أعلى سلطة أو 
أكثر تخصصاً: تمرير إلى دعم المستوى س (عملية تكرارية) إذا لم يستطع دعم 
المستوى س - ١‏ من حل الحادثة: أو تلبية طلب الخدمة. [النتيجة المتوقمة 04]. 
ملاحظة 8: يتعلق التصعيد الوظيفي بالافتقار إلى المعرفة أو الخبرة. 

يكون التصعيد الهرمي إذا لم يكن حل الحادثة في الوقت المحدد أو غير مرضي 
(أي بخلاف اتفاقية مستوى الخدمة). 

ملاحظة 4: يؤدي مستوى دعم الخدمة الأول في العموم الممارسات الأساسية ؟ و3. 





إدارة الجودة لخدمات المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 





الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


ملاحظة :٠١‏ تمتلك مجموعات مستوى الدعم الثاني والثالث مهارات؛ ووقتاً 
وموارد أكثر تخصصية لحل الحوادث. الوقت الممنوح لكل مستوى محدد في 
اتفاقية مستوى الخدمة. 

حوادث. ممارسة رئيسية 1: اكتشاف وتشخيص الحادثة (مستوى الدعم الثاني 
والثالث): تحليل واكتشاف الحوادث من خلال مستوى الدعم المناسب [النتيجة 
المتوقعة 4]. 

حوادث. ممارسة رئيسية 4: تنفيذ حل الحادثة: تنفين إجراءات حل الحادثة. 
[النتيجة المتوقعة 4]. 


ملاحظة :١١‏ عند الحاجة؛ من الممكن رفع طلب تغيير لحل الحادثة من خلال 


عملية إدارة التغيير. 
ملاحظة 17: يمكن لمكتب الخدمة بدء إجراءات التغييرات القياسية. 

حوادث. ممارسة رئيسية 4: تتبع الحادثة ومراقبتها: تتبع الحادثة ومراقبتها 
حتى إغلاقها (مرجع أيزو :0:17٠٠7-١00٠04‏ ص 044؛ دعم. ممارسة أساسية )٠١‏ 
[النتيجة المتوقعة 1]. 

حوادث. ممارسة رئيسية :٠١‏ إغلاق الحادثة وطلب الخدمة: غلق الحادثة وطلب 
الخدمة, وتحديث السجلات بأية تفاصيل متعلقة بها. [النتيجة المتوقعة /ا]. 
ملاحظة 17: يؤدي مستوى الدعم الأول في العموم تاممارسات الأساسية 4 و١٠1.‏ 





جدول رقم (1) مقتطع من النموذج المرجعي للعملية من منهجية تيباء منتجات عمل إدارة الحوادث 


11-7 إدارة إستراتيجية الحوادث [النتيجة 
المتوقعة ]١‏ [الحوادث. الممارسة الأساسية ]١‏ 


1-4 إجراء طلب الخدمة [النتيجة المتوقعة ]١‏ 
[الحوادث. الممارسة الأساسية ]١‏ 


٠7-0‏ قاعدة بيانات الحوادث ٠7-0‏ قاعدة بيانات الحوادث 
1-1 توشر كافة الوثائق [النتيجة المتوقعة 1] 
[الحوادث. الممارسة الأساسية 7] 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات للق 








العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


,7 4:7 سجل الحادثة [النتائج المتوقعة‎ ٠1-0 
,0 ,7 [الحوادث. الممارسات الأساسية ؟.‎ ] 


1١-0‏ قاعدة بيانات إدارة التهيئة [النتائج | ١١-0‏ قاعدة بيانات إدارة التهيثة [النتائج 
المتوقعة 4 7] [الحوادث. الممارسات الأساسية | المتوقعة 4: 17] [الحوادث. الممارسات الأساسية 
ملاو ]٠١‏ 


١8-5‏ قاعدة بيانات المعرفة (بما في ذلك 
الحلول البديلة) [النتيجة المتوقعة 4] [الحوادث. 
الممارسة الأساسية 0] 

٠١-6‏ قاعدة بيانات الأخطاء المعروفة [النتيجة 
المتوقعة 4] [الحوادث. الممارسة الأساسية 0] 

١5-0‏ قاعدة بيانات المشكلات [النتائج المتوقعة 
؛] [الحوادث. الممارسة الأساسية 5] 


17-0 قاعدة بيانات التغيير [النتائج المتوقعة 4] 
[الحوادث. الممارسة الأساسية 0] 


]0 سجل طلبات التغيير [النتيجة المتوقعة‎ ٠0-0 
]4 [الحوادث. الممارسة الأساسية‎ 


7-0 + سجل الحلول البديلة [النتيجة المتوقعة 
غ] [الحوادث. الممارسة الأساسية 0] 


1-7+ استبيان رضا المستخدمين [النتيجة 
المتوقمة 1] [الحوادث. الممارسة الأساسية 9] 


8-7 إشعارات أخطاء قاعدة بيانات إدارة 
التهيئة [النتائج المتوقمة 1:4: 7] [الحوادث. 
الممارسات الأساسية 0, 4, ]٠١‏ 


١5-7‏ تقرير إدارة الحوادث 





لق إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 
تلكا ل تت ب ل و 


من الممكن تحسين جودة النماذج التي يتمّ إنشاؤها باستخدام المنهجية المذكورة 
أعلاه. في الواقع. وخلال بناء النموذج المرجعي أو التقييم؛ يتم وصف المفاهيم 
الرئيسية للنطاق المراد تقييمه كأشجار متطلبات وأشجار أهداف. وعندها يمكن 
بسهولة تحديد وتصحيح أي أوجه لعدم الاتساق أو الاكتمال في متطلبات المجال. 
بالإضافة إلى ذلك؛ من الضروريء؛ خلال بناء نماذج العملية: المحافظة على قابلية 
التتبع بين متطلبات المجال الأولية وأوصاف العملية النهائية. وهذا يمكّن من صيانة 
النماذج المطورة والحفاظ عليها في حالات التغييرات عن المتطلبات الأولية. ولأن نماذج 
العملية هي الأساس لتقييمات تيباء فمن المهم الحفاظ على دقة نماذج العملية ومحدثة 
ما أمكن. 
4- وصف تيبا (تقييم تيودور لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات): 

في العام ,٠٠٠١‏ لاحظ مركز البحوث العامة - هنري تيودور تزايد المنظمات 
المقيّمة التي تستخدم معيار آيتيل نموذجاً مرجعياً لإدارة خدمات تقنية المعلومات (أي: 
عمليات تقنية المعلومات) الخاصة بها بالإضافة إلى نموذج العملية المثالي من معيار 
أيزو 0-١00١04‏ (المنظمة الدولية للمعايير. )٠١١7‏ (لتطوير البرمجيات). وهكذا كان 
من الطبيعي أن يثير متخصصو مركز البحوث العامة - هنري تيودور. موضوع البحث 
التالي: هل الاستخدام المشترك لمعياري آيتيل وأيزو 4 1060 يزيد الفعالية والكفاءة 
حقاً5 وهل من الممكن ملاءمتها وفقاً لحاجة المنظمات اليوم للمرونة؟ 

منهجية تيبا الموضّحة أدناه هي نتيجة سنوات عديدة من البحث والتطوير والتجرية 
والتثبت. ويتم اليوم نقلها إلى أسواق الأعمال وهي مستخدمة سلفاأ من المتبنين الأوائل 
لها من شركات القطاع الخاص في العديد من البلدان في جميع أنحاء العالم. 
1-6 - نظرة عامة: 

يجمع تقييم تيودور لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات (تيبا) من جهة؛ وصفا 
لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات (مثل معيار آيتيل الإصدار الثاني (مكتب التجارة 
الحكومية؛ )7٠١١‏ (مكتب التجارة الحكومية؛ :)٠٠٠١‏ ومعيار آيتيل الإصدار الثالث أو 
معيار أيزو .)٠٠٠٠١‏ ومن جهة أخرىء؛ معيار أيزو 106١4‏ (انظر الشكل 5). يحدد 
الوصف الأول أهدافنا على حين يتيح الوصف الثاني للمدير أو المستشار معرفة موقع 
عمليات المنظمة. باس تخدام هذه المنهجية: يمكن للمنظمة الانتقال من المرحلة :)١(‏ 
أين نحن؟ إلى المرحلة (7): أين نريد أن نذهب؟5 كما ذكر في مقدمة هذا الفصل. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات نَم 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 
تقيّم هذه المنهجية أولاً الوضع الحالي للمنظمة ومقارنة عملياتها الفعلية مع وصف 
عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. تحدد المقارنة مجموعة واضحة من الأهداف 
التي يجب التوصل إليها من خلال مشروع التحسين المعرّف في المرحلة (؟). 
شكل رقم (5) يستند منهج تيبا إلى أطرإدارة خدمات تقنية المعلومات ومعيارأيزو ؛ ١55.‏ 
(معدل عن كتاب بعنوان , إدارة خدمات تقنية المعلومات: عملية تقييم لدعم آيتيل») 
نظام إدارة 
خدمات تقنية 5 3 
المعلومات ‏ 199 55 
15/1 118 







معيارآيزو 
0604| 






150/160 4 


هناك العديد من المنهجيات الممكنة للجمع بين عمليات إدارة خدمات تقنية 

المعلومات ومعيار أيزو ١0004‏ في إطار عمل تقييم العملية وتنفينذ تقييمات العملية. 

تمئّل منهجية التقييم (تيبا) التي تمّ تفصيلها في هذا القسم طريقة واحدة للتنفينذ 

لدمج وتشغيل مشروع التقييم. وتعتمد على العديد من الحقائق التجريبية التي تمّ 

التوصل إليها من التجارب السابقة لمركز البحوث العامة - هنري تيودور في تقييم 

العمليات: 

- المعلومات المستقاة من المقابلات هي أكثر بروزاً من المراجعات الوثائقية لإجراء 
تقييمات مركزة لتحسين العملية. يوصي معيار أيزو 100١:‏ جمع المعلومات من 
خلال مؤشرات لتقييم العمليات ولكنه لا يحدد طبيعة هذه المؤشرات. تستند نتائج 
تقييمات تيبا أساساً إلى المعلومات التي تمّ جمعها أثناء المقابلات: والتي تمكّن من 
جمع نقاط القوة؛ ونقاط الضعف. والممارسات الجيدة القائمة والتي يمكن تعميمها 
لاحقاً في جميع أنحاء المنظمة أثناء عملية التحسين. 

- يكون أداء المقابلة أكثر موضوعية إذا تمّ من قبل زوج من المقيمين. إن عدم موضوعية 
المقيم وانحيازه في الحكم هي ميزة طبيعية إنسانية يمكن التغلب عليها والتخفيف 
منها من خلال مشاركة (على الأقل) مقيمين اثنين في كل مقابلة. كما أن اثنين من 
المقيمين يقلل خطر فقدان (أو خسارة) بعض المعلومات ذات الصلة خلال المقابلة. 


للق إدارة الجودة تخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 





الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات 





- يستخدم تقييم العملية أساساً قاعدة للتحسين. حتى إذا استخدمت 
لتحديد القدرة؛ فهي في أغلب الأحيان وخاصة إدارة خدمات تقنية المعلومات. 
مبادرة داخلية في المنظمة تهدف إلى تحسين طرقها في تقديم وإدارة خدمات تقنية 
المعلومات. 
يقسّم تقييم عملية إدارة خدمات تقنية المعلومات التي تجري وفقاً لمنهجية تيبا إلى 
ست مراحل كما هو موضح في الشكل .)١(‏ وقد تمّ وصف المراحل منفصلة بصورة 
مفصلة في الأقسام الفرعية التالية. وقد تمّ شرح الهدف والمهام الرئيسية لكل مرحلة 
لإعطاء نظرة عملية إلى ما يتعيّن القيام به في كل مرحلة ولماذا يتعيّن القيام به. تضم 
المنهجية الكاملة أيضاً أدواراً ومسؤوليات مفصّلة بالإضافة إلى مجموعة أدوات دعم 
لتمكين استخدام أكثر كفاءة لمنهجية تيبا . لمزيد من المعلومات حول منهجية تيبا؛ 
ندعو القارئ للتوجه إلى الدليل الإرشادي لتيبا (مركز البحوث العامة- هنري تيودور,. 
)ل 





شكل رقم () مراحل مشروع تيبا (معدّل عن كتاب بعنوان , إدارة خدمات تقنية المعلومات: 
عملية تقييم لدعم آيتيل») 
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إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات لمن 





تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


2-5 - التعريف: 

الهدف من «مرحلة التعريف» هو الاتفاق مع العميل على عرض خدمة التقييم (من 
وجهة نظر تعاقدية) ونطاق التقييم مفصّلاً. 

يجب أن يكون نطاق التقييم معددا بدقة من خلال تحديد الوحدة التنظيمية 
المطلوب تقييمهاء واختيار عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات المطلوب تقييمها 
وتحديد مستوى القدرة المستهدف لكل عملية تمّ اختيارها. يقوم اختيار عمليات 
إدارة خدمات تقنية المعلومات ومستويات القدرة المستهدفة على سياق الأعمال (تأكّر 
الأعمال والأهداف) للوحدة التنظيمية. كما أن على العميل أن يكون على دراية بأن 
عدد المقابلات لكل عملية مختارة سيؤثر على مستوى الثقة بنتائج التقييم وتكلفتها . 
كما أن اختيار الأشخاص المناسبين لإجراء المقابلات أساسي لموثوقية نتائج التقييم 
وجودة توصيات التحسين. 

استناداً إلى الشروط السالفة الذكر, ينبغي تقدير حجم العمل في المشروع والاتفاق 
تعاقدياً مع العميل على عرض الخدمة. كما ينتج؛ ني هام أشرعلة أيضاء وثيقة أكثر 
عملية؛ هي وثيقة نطاق التقييم. تلخّص هذه الوثيقة كل القيود التي تؤخذ بعين 
الاعتبار. والهدف العام من التقييم ونطاقه؛ وقواعد عدم إفشاء الأسرار. وأعضاء 
فريق التقييم والأدوار المرتبطة بهم, ومجمل خطة المشروع بأكمله. 

في نهاية «مرحلة التعريف»؛ تكون أسس مشروع التقييم «تيبا» قد وضعت ومن 
الممكن البدء في الإعداد له. 
0-٠‏ - الاأعداد: 

الهدف من «مرحلة الإعداد» هو تحضير فريق التقييم: والوثائق والمستندات الداعمة 
المستخدمة خلال عملية التقييم: والأشخاص الذين ستتم مقابلتهم. 

ينبغي استعراض الأدوات القياسية لتيبا وإعادة تكييفها مع سياق المنظمة ونطاق 
التفييم المتفق عليه. ومن الضروري لموظفي المنظمة الداعمين للمشروع أن تكون لغة 
المقيّمين ومفرداتهم قريبة قدر الإمكان من تلك المستخدمة داخل المنظمة. يمكن أن يساعد 
هذا الجهد على فتح مناقشات خلال المقابلات وتجنّب مقاومة التغيير خلال مشروع 
التحسين المستقبلي. وفي حال عدم اشتراك كامل فريق التقييم في مرحلة التعريف؛ فقد 
حان الوقت الآن لعرضها بإيجاز بناء على سياق ونطاق التقييم (نطاق وهدف المشروع, 
التفييرات التي تمت على نموذج تيباء والتغييرات على استبانات التقييم). 


030 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 





الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 
حب ل ل ا ا ا ل ا ا 0 


تحديد خطة المقابلات مهمة ضرورية ينبفي أن تأخذ بعين الاعتبار توافر كل من 
أغضاء فريق التقييم ومن سيتم مقابلتهم. بعد ذلك. ينبغي إرسال خطة المقابلات 
إلى جميع الأطراف المعنية وحجز الفترات الزمنية المخصصة لها لتجنب إهدار الوقت 
ودعم سلاسة دورة مرحلة التقييم في الموقع. 

وأخيراً. ينبغي عقد اجتماع بداية إطلاق مشروع التقييم. يتعامل هذا الاجتماع 
مع أهداف التقييم؛ وفريق التقييم: ومنهجية التقييم: والعمليات المطلوب تقييمها. 
وخطوات المشروع؛ والأدوار والمسؤوليات, ومخطط المقابلات؛ وعوامل النجاح الرئيسية 
لهذا النوع من المشاريع. كما ينبغي التأكيد على بعض الجوانب المهمة خلال هذا 
الاجتماع: سرية كل مقابلة وحقيقة أن موضوع التقييم هو العملية نفسها وليس عمل 
من تتم المقابلة معه. في نهاية «مرحلة الإعداد», يكون مشروع التقييم تيبا قد تم 


تحضيره وكل شيء جاهز للتقييم. 
4-5 التقييم: 


الهدف من «مرحلة التقييم» هو تحديد مستوى القدرة المتحقق للعمليات الْمقيّمة من 
خلال جمع المعلومات والوثائق على طول مدة إجراء المقابلات. 

النشاط الأكثر استهلاكا للوقت في هذه المرحلة هو المقابلات. بالإضافة إلى رفع 
مستوى الوعي خلال اجتماع إطلاق بداية المشروع؛ تبدأ المقابلة دائماً بالتذكير لسياق» 
ونطاق: ومدّة التقييم» واتفاقية عدم إفشاء الأسرار. بعد ذلك. يسأل المقيّمون من 
تجري مقابلتهم عن العملية (عن الممارسات الأساسية والعامة. والخصائص. وفرص 
التحسين ...) وجمع كل الوثائق ذات الصلة بنطاق التقييم. 

تستخدم كل المعلومات والوثائق التي تمّ جمعها أثناء (أو بعد) المقابلة لتصنيف كل 
مقابلة على حدة استناداً إلى مقياس التصنيف الخطي (العدم - الجزئي - الغالب - 
الكامل). ويمكن استخدام استعراض الوثائق التي تم جمعها لتأكيد شهادة من تمت 
مقابلتهم؛ وأيضا تحسين مستوى الثقة بالتصنيف. لكل عملية:؛ وبعد أن يتفق زوج 
المقيمين على التصنيفات الفردية لكل المقابلات, ينبغي عليهم اختزالها ودمجها 
للحصول على مجمل التصنيف العام. لذلك. ينبغي على المقيمين استخدام قاعدة 
:)٠١/80(‏ استبعاد التصنيف الأقل إذا كان تردده أقل من :)/7١(‏ ثم اختر القاسم 
المشترك الأدنى من عملية تصنيفات المقابلات. 





إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات لهم 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 
لجح ا يي ا ا ا تت 


وأخيراً. يمكن استنتاج مستوى القدرة لكل عملية جرى تقييمها من خلال تطبيق 
القواعد المحدّدة في منهجية تيبا (مركز الأبحاث العامة هنري تيودور, .)5٠١05‏ 
بعد «مرحلة التقييم», يأتي الوقت لتحليل النتائج. 


0-6 التحليل: 

الهدف من «مرحلة التحليل» هو إجراء تحليل سووت 517/01 (نقاط القوة؛ ونقاط 
الضعف. والفرص, والتهديدات) واقتراح بعض التوصيات بناء على النتائج التي تم 
التوصل إليها. 

خلال هذه المرحلة؛ يتم إجراء تحليل المعلومات التي تمّ جمعها خلال مرحلة 
التقييم (مستوى القدرة المتحقق لكل عملية؛ تصنيفات الممارسات الأساسية؛ تصنيفات 
الخصائص). يمكّن هذا التحليل فريق التقييم لكل عملية؛ من تحديد نقاط القوة 
(الممارسات الجاري تنفيذها بشكل جيد)؛ والضعف (الفجوة بين الممارسات الحالية 
والممارسات المرجعية المثالية)؛ والفرص (الظروف المواتية للاستغلال): والتهديدات 
(العوامل التي قد تعرّض للخطر التحسينات الممكنة) وتوصيات التحسين لكل عملية. 
ومن الممكن أيضاً تحديد مجموعة نقاط القوة. والضعف. والفرص: والتهديدات: 
وتوصيات التحسين الممتدة عرضياً إلى عدّة عمليات أو التي هي عامة بالنسبة لتقييم 
الوحدة التنظيمية (مثل نقص التدريب أو مهارات الاتصال). 

في نهاية هذه المرحلة؛ يمكن للمنظمة الجاري تقييمها مراجعة توصيات التحسين 
التي سبق تحديدها وترتيب أولوياتها وتقييمها. مع الأخذ بعين الاعتبار والنظر في 
أولويات المنظمة وقيودها المحددة: يمكن البدء بمشروع التحسين بالاستناد إلى بعض 
التوصيات التي تمّ جمعها . تحديداً: من الممكن ضنياغة خطة تحسين: بناء على نتائج 
هذه المرحلة. لدعم مشروع التحسين. 

بعد «مرحلة التحليل»» يتمّ تحليل النتائج وتشكيل نتائج مشروع التقييم وعرضها 
على الأطراف المعنية. 


5-4 - عرض النتائج: 
الهدف من «مرحلة عرض النتائج» هو تلخيص نتائج التقييمات في تقرير متفق 
عليه وعرض هذه النتائج خلال اجتماع العرض. 


لق إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 





لهذا الغرض. يكتب فريق التقييم تقرير التقييم الذي يوتّق نتائج كامل مشروع 
التقييم ويعرض. على الأقل (للتأكد من التوافق مع معيار أيزو ؛١1505١):‏ هدف 
المشروع ونطاق عمله. وسياق التقييم: وخلاصة نتائج هذا التقييم: والنتائج التفصيلية 
(التعليقات؛ ونقاط القوة. والضعف؛ والفرص؛ والتهديدات. والتوصيات) لكل عملية 
مقيّمة, ومُجمل التعليل وبعضن التوصياكت شان كيمية ققرت خطة التخسبين: على 
وجه الخصوص؛ يشمل تقرير التقييم محفظة التقييم العام والتمثيل البياني لملخص 
مُحافظ القدرة ومستوى القدرة المتحقق لكل العمليات المقيّمة (انظر الشكل 8). كما 
ينبغي على فريق التقييم أن يولي الاهتمام بعدم تسريب أي بيانات شخصية (وفقاً 
لقواعد عدم الإفشاء) لمن جرى مقابلتهم يمكن استنتاجها من محتوى تقرير التقييم. 

شكل رقم (4) الملف العام للتقييم (04١٠٠؛‏ فان هارن للنشر. استخدمت بإذن) 









ع 


بمج وفنا و0 
إدارة الإصدارات 
ميدن مبوماية 
إدارة التهيئة 

6ن مس ا 
إدارة الشكلات 


بعد التحقق من صحة التقرير من قبل صاحب التقييم (العميل 
النتائج, التي تُظهر المعلومات الأساسية من تقرير التقييم بصورة ملخّصة ومرثية, 
لجميع الأشخاص المعنيين. ينبغي أن تقدّم نتائج التقييم بصورة محايدة؛ بدءأ من 
التذكير بالمفاهيم الأساسية العملية: والسياق التنظيمي؛ ومختلف المحدٌدات 
وقيود الأعمال. ومن ثمّ المتابعة مع نتائج مشروع التقييم (مع إظهار الجوانب الإيجابية 
والسلبية) والختام ببعض كلمات الشكر والثناء. 








إدارة الجودة لخدمات 5 ات نظر حول أداء الأعمال والعمليات لق 





تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


اق نهاية :مرحلة عرض النتائع: يم الإبلاغ عن نتائج مشبروع التقنيم وخرضها 
على جميع الأطراف المعنية. ويمكن الآن إغلاق مشروع التقييم رسمياً. 


0-- إغلاق التقييم: 

الهدف من «مرحلة إغلاق التقييم» هو تنظيم اجتماعين نهائيين. أحدهما داخلي 
(لفريق التقييم فقط) والآخر خارجي (مع العميل)؛ وضمان الإغلاق الإداري والفعّال 
لمشروع التقييم. 

بالإضافة إلى المهام الإدارية المعتادة المتصلة بإغلاق المشروع (مثل إيصال التسليم» 
فاتورة التكاليف. أرشفة وحفظ الوثائق ...). يُعقد اجتماع إغلاق المشروع مع صاحب 
مشروع التقييم (العميل). يهدف هذا الاجتماع إلى تقديم آخر المنجزات. والحصول 
على ردود الفعل والتفاعل معهاء ومقارنة أهداف ومتطلبات مشروع التقييم مع الخدمة 
المقدمة فعلياً. في الوضع المثالي؛ يُعقد أيضاً اجتماع إغلاق المشروع لفريق التقييم 
فقط. وذلك لمناقشة نتائج مشروع التقييم وتبادل الآراء وردود الفعل. 

وأخيراً؛ يُكتب تقرير إغلاق المشروع. يودّق هذا التقرير مختلف جوائب مشروع 
التقييم (إدارة الجدولة؛ وإدارة التكلفة؛ وإدارة الجودة. والدروس المستفادة). وسيتم 
استخدام هذا التقرير. خلال المشاريع المقبلة, لتحسين تقييم عمليات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات. 

تمثل «مرحلة إغلاق التقييم» في تيبا نهاية مشروع التقييم؛ ولكن يمكن أن ينظر 
إليها على أنها أفضل وقت للبدء رسمياً في دورة التحسين. 
8-5 - البدء بدورة التحسين: 

تعرف المنظمة في نهاية مشروع التقييم مدى فعالية إطار عمل إدارة خدمات 
تقنية المعلومات لديهاء وما هو مستوى القدرة لعمليات أدلرة خدمات تقنية المعلومات, 
والطريقة التي تنمّذ بهاء وكيفية توزّعها وانتشارها. ولكن من أجل العمل وفقا لإطار 
العمل المحددء وتغيير عادات العمل من خلال تنفيذ التغييرات المطلوبة: فإنٌ على 
المنظمة إطلاق مشروع التحسين. 

تتكون خطوة «بدء دورة التحسين» لمنهجية تيبا من مجموعة من النصائح التي تأخذ 
بعين الاعتبار التوصيات التي قدمها فريق التقييم ووضعها في خطة تحسين منظمة. 


4 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 





الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقني 


لذلك ينبغي أن يتبع مشروع التحسين الخطوات الموضّحة أدناه: 
- إعداد الهدف من دورة تحسين (الموعد النهائي؛ المستوى المستهدف). 
- استعراض الإجراءات المقترحة للتحسين وإعطاء الأولوية لها باتباع معايير مثل درجة 
الإلحاح والاستعجال؛ تكلفة التنفيذ وسهولة التنفيذ. أهمية العمل: القيمة المضافة 
المتوقعة والخدمات المتأثرة .. 
- تعيين إدارة الجودة التي ستكون مسؤولة عن إدارة مشروع التحسين (التخطيط 
والمتابعة والإبلاغ) وهيكل الدعم (مكتب المساعدة؛ والتدريب والتمرين). 
- تحديد أدوار ومسؤوليات المشاركين في المشروع (الراعي؛ لجنة التنسيق؛ وفريق 
المشروع ومجموعات العمل). 
- تشكيل فرق عمل لجمع أفضل الممارسات وإنتاج القوالب. 
- تحديد وتنفيذ إجراءات دعم إدارة التغيير (اعتماد الممارسات والأدوات من قبل 
جميع أصحاب المصلحة). 
- مراقبة أعمال التحسين. المحددة بالمعلومات التالية: الرقم والاسم والوصفء 
العمليات المتأثرة. مستوى القدرة الناتج؛ والمسؤولية والمخرجات. والأولوية؛ وعبء 
العمل المقدّرء تاريخ البدء وتاريخ الانتهاء .. 
لن يقتصر تأثّر توقيت ونطاق دورة التحسين بسبب الموارد المخصصة والأولويات 
التي تحددها المنظمة فحسب. ولكن أيضاً إشراك المساهمين والمعنيين فيها. كما أن 
التركيز على «المكاسب السريعة» تُمكٌن من إظهار فوائد مشروع التحسين؛ وذلك بفضل 
النتائج الممكنة على المدى القصير. 


5- تأثيردورة التحسين على جودة خدمات تقنية المعلومات: 

هناك قبول عام في الوقت الحاضرء لأهمية العمليات عندما تتصل بجودة المنتج. 
في صناعة الفضاء؛ على سبيل المثال. نادراً ما يتم إجراء عملية التأهيل على المنتج 
(لأن هذا الاختبار في أكثر الأحيان يتضمن إجهاد المنتج وتعريضه لاختبار التحمل 
حتى تدميره). إلا أنها تستبدل عوضاً عن ذلك بالتحقق من جودة عملية التصنيع. 
منهجية سيجما للتباينات الست هي أفضل مثال على هذا النهج حيث إنها تركز على 
الحدّ من العيوب من خلال تحسين وتشديد الرقابة على العمليات. أظهرت بعض 
التجارب التي دمجت بين معيار آيتيل ومنهجية سيجما إدراك الصناعة أهمية نضج 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ليق 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


العمليات على جودة خدمات تقنية المعلومات (بروبست وكايس. )٠٠١4‏ (فراي وبوت. 
)2 


يصف القسم (؟) كيفية تحديد نهج تقييم العملية القائم على أيزو .١06٠4‏ يمزج 
هذا المعيار القصد من سلسلة معايير أيزو 4٠٠١‏ لتوفير الثقة في إدارة جودة المورد 
(المنظمة الدولية للمعايير. 4 .٠٠١‏ ص ؛). هذا يعني أنه من وراء مجمل منهجية تقييم 
العمليات الواردة في معيار أيزو 4 1000: فقد تم احترام مبادئ الجودة ومراعاتها كما 
وردت في معيار أيزو .5٠٠١‏ وهذا يصدّق أيضأ على معيار آيتيل والذي لديه علاقة 
وثيقة مع أنظمة الجودة مثل أيزو 6٠٠١‏ وأطر عمل الجودة الشاملة مثل المؤسسة 
الأوروبية لإدارة الجودة (مكتب التجارة الحكومية, .٠٠٠١‏ ص "). 

منهجية تيبا التي نوقشت في القسم (4) هي نتيجة تطبيق معيار تقييم العمليات 
أيزو 100١4‏ على عمليات آيتيل الإصدار الثاني. ومع ذلك. فإن تقييم عملية آيتيل 
نفسها ليست كافية لتحسين قدرة عمليات المنظمة: فهي تساعد في معرفة مقدار نضج 
العمليات في المنظمة في لحظة زمنية معينة. وتعتمد الفائدة الفعلية لهذا النشاط 
على السماح للمنظمة في وضع دورة تحسين لخدمة متسقة ومتماسكة؛ وتسمح هذه 
الدورة للمنظمة بزيادة قدرة عمليات آيتيل نتيجة لذلك. وذلك لتحسين جودة الخدمات 
المقدّمة للعملاء. بإيجاز. فإن الهدف النهائي لكل هذه الأنشطة المرتبطة (تقييم 
العملية؛ ودورة تحسين الخدمة,؛ وزيادة قدرة العمليات) هو تحسين جودة الخدمات 
المقدمة للمستخدم من أجل الوفاء باتفاقية مستوى الخدمة الموقعة معه. 








أما إذا كنا نفكّر في دورة ديمنج؛ يمكن وضع تقييم العملية لإدارة خدمات تقنية 
المعلومات (وبالتالي تيبا) في مرحلة «التخطيطء أي أنها يمكن أن تكون الزناد لإطلاق 
برنامج التحمسين المستمر. إن دورة ديمنج (خطط- نفُذ- افحص- عدّل) في هذا 
السياق مبينة في الشكل (9). 


لفق إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 





الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 
2 ست تب لتحت تت ا تتم 


شكل رقم (4) دورة ديمنج لتحسين عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات 





يظهر الشكل وجود خدمة في صميم الدورة. ويجب على أي مشروع تحسين 
سيتم إطلاقه أن يضع في اعتباره أن الهدف النهائي هو تحسين الخدمة التي هي 
المنتج الفعلي لمنظمة تقنية المعلومات. حول الخدمة. هناك عملية تس تخدم لتوفير 
تلك الخدمة. كما نوقش من قبلء من المعروف أنه يمكن تحسين جودة المنتجات من 
خلال تحسين العمليات المستخدمة لإنتاجها والخدمات ليست استثناء. وأخيراً. حول 
العمليات. هناك دورة ديمنج: والتي تهدف إلى التحسين المستمر للعملية؛ ونتيجة لذلك 
تحسين الخدمة التي تقدمها تلك العملية. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات ألنق 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 
لجلجتتة لبت رب ا”؟سب96ت؟تتت<ت-ت لل 5 


تضع تقييم عملية إدارة خدمات تقنية المعلومات نفسها في مرحلة التخطيط 
من دورة ديمنج؛ لأن نتيجتها هي خطة التحسين التي سيتم تنفيذها خلال مرحلة 
التنفيذ التالية في دورة ديمنج. يمكن إعادة إجراء تقييم عملية إدارة خدمات تقنية 
المعلومات في مرحلة الفحص حيث سيتم تحليل نتائجها خلال مرحلة التعديل. تشكّل 
خطة التحسين الناتجة عن إعادة التقييم مرحلة التخطيط في دورة جديدة من دورة 
ديمنج. 

مبدأ أساسي من مبادئ الإدارة هو أن أي هدف ثابت في المنظمة ينبغي تعريفه 
بصورة لا لبس فيها وأن يمكن قياسه كمياً. إن المعامل الأساسي في إدارة خدمات 
تقنية المعلومات لقياس جودة الخدمات هو اتفاقيات مستوى الخدمة (1.45آ5) والتي 
هي ارتباطات عالية المستوى بين منظمة تقنية المعلومات وعملائها. كما يجب ترجمة 
اتفاقيات مستوى الخدمة إلى اتفاقيات مستوى التشغيلء؛ والتي تشرك الأطراف 
الأخرى المسئولة عن توفير أجزاء من الخدمة أو الخدمة بأكملها وتحدّد عوامل النجاح 
الحرجة. 

تعيّن المقاييس قراءات كمية (قياسات) مأخوذة من العملية. إذا كانت المقاييس ذات 
صلة؛ ينبغي أن تكون هذه الكميات ممثلة لجؤدة الخدمة التي تدعمها العملية الجاري 
قياسها. ونحن نتوقع أن يكون لدورة التحسين أثر إيجابي على عمليات تقنية المعلومات 
في المنظمة؛ فينبغي ملاحظة تحسين المقاييس المتصلة بهذه العمليات أيضاً. 

مؤشرات قياس الأداء هي مقاييس العملية التي تتصل بالعملاء وعلى تماس بهم. 
ومع ذلك. ما يعيبها هي أنها تأتي متأخرة بعد تسليم الخدمة. على سبيل المثال» 
مرة في الشهر. يمكن أن يكون للإدارة في الواقع رؤية جيدة:؛ ولكن هذا لا ينطوي 
بالضرورة على تحسين الخدمة من وجهة نظر العميل حيث إن المعلومات تأت 
جداً. لذلك؛ فإن المقاييس الأخرى ضرورية للإدارة اليومية للخدمة. سيتم تقييم 
هذه المقاييس, دعنا نقول: يومياً. ويتم اس تخدامها لتحسين الخدمة بحيث تعكس 
نتائج أفضل عندما يتم احتساب مؤشرات قياس الأداء. ويمكن الاطلاع على مقارنة 
بين اتفاقيات مستوى الخدمة واتفاقيات مستوى التشغيل وعوامل النجاح الحرجة 
ومؤشرات قياس الأداء والمقابيس لعملية إدارة التغيير في الجدول (7). 


متأخرة 








رق إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


الجدول رقم () مثال عن اتفاقية مستوى الخدمة, واتفاقية مستوى التشغيل؛ واللياقة 
الدلالية المستمرة ومؤشرات الأداء الرئيسية والمقاييس 


كدليل على وعي العملاء بنتائج التغييرات: فإن )/٠٠١(‏ من طلبات 
التغيير ينبغي إغلاقها من قبل العملاء في نظام إدارة التغيير. 
إشراك إدارة العملاء من أجل طلبها من موظفيها إغلاق كافة طلبات 
التغيير في نظام إدارة التغيير. 

مؤشر الأداء الرئيسي | نسبة عدد طلبات التغيير المفتوحة إلى تلك التي تم إغلاقها (فقط 
طلبات التغيير التي مضى عليها أكثر من شهر واحد في لحظة 
حساب المؤشر). 





عدد طلبات التفيير المفتوحة في أية لحظة. 


في العموم: لا يوجد ذكر للمقاييس في وصف نموذج منهجية تيبا وتقييم العمليات, 
حيثش لا ينبفي اعتبارها أهدافاً بحدّ ذاتها. (المنتدى الدولي؛ )٠٠١7‏ خلال مشاريع 
تطبيقات آيتيل. ومع ذلك: يمكن أن يكون تحسين قيم المقاييس (أو بالأحرى تحسين 
عملية معينة من خلال بعض مقاييسها) هدفاً مشروعاً لدورة تحسين الخدمة. 
بالإضافة إلى ذلك يمكن أن يساعد وجود بعض المقاييس على تحقيق مستوى قدرة 
محدد؛ إذ من الممكن مراقبة أداء العملية (مستوى القدرة )١‏ وإدارة العملية كمياً 
(مستوى القدرة غ) وإدارة تحسيناتها كمياً (مستوى القدرة 0). 

لدى معظم المقاييس الميل إلى أن تكون عالية التقنية: ومن المهم أن لا تطفى 
وتلقي بظلالها على تلك المقابيس الأقل تقنية ولكن الأخذ بهما بالقدر (أو ربما أكثر) 
من الأهمية. وهي المقاييس المتعلقة بالإدارة المالية. حيث إنها توفر منظور الأداء 
الاقتصادي للخدمات: هل نريد تحسين جودة الخدمات مهما كان الثمن؟ وإذا كانت 
التكاليف هي المحرك الرئيسي: فهل من المنطق أساساً البدء بدورة التحسين على 
الإطلاق؟ وعلى الرغم من عدم اتصالها مباشرة بالجودة: إلا أنه يمكن أن تكون هذه 
المقاييس محددة في اتخاذ قرار إطلاق دورة التحسين من عدمه. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات لعفا 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


هناك العديد من المقاييس التي يمكن تطبيقها على عمليات آيتيل. ويمكن الرجوع 
إلى منشورين من منتدى إدارة خدمات تقنية المعلومات (آي تي إس إم إف) مخصصة 
لهذا الموضوع (المنتدى الدولي؛ ٠٠7‏ ؟). و(المنتدى الدولي؛ )٠٠١8‏ لإلقاء نظرة على 
مجموعة جيدة من المقابيس المحددة وكيفية تنفيذها . كما يمكن لكل منظمة وضع 
المقاييس الخاصة بها بحسب الحاجة. 








وأخيراً. من خلال تحسين نوعية العمليات. تسهم دورة التحسين في زيادة جودة 
الخدمة المقدمة. وهذه الزيادة في الجودة هي التي تبرر الاس تثمار في تطبيق دورة 
التحسين. بعض التكاليف أو الفوائد؛ خاصة تلك التي تتناول رضا العملاء. من 
الصعب تقديرها. يعتمد العائد المتوقع من الاستثمار من خلال تحسين الخدمات 
على الحدّ من التكاليف الناتجة عن الجودة المنخفضة. سيجري خفض التكاليف 
الداخلية والخارجية على حدّ سواء (التكاليف المدفوعة للتعويض عن الخلل الحاصل 
في تقديم الخدمات وفقدان الإيرادات والعائدات المستقبلية المتوقعة) بسبب دورة 
تحسين الخدمة. كما ينبفي مقارنة خفض التكاليف مع تكاليف دورة التحسين لتحديد 
عائف الاستكماز المحتمل. 
- مثال على تطبيق عملي لنمهجية تيبا!»: 
1-7 - سياق شركة «دايمنشن داتا- بُعد البيانات»: 

تأسست شركة دايمنشن داتا في العام 1487 ومقرها في جنوب أفريقياء دايمنشن 
داتا هى شركة متخصصة مزودة تلحلول وخدمات تقنية المعلومات حيث تساعد العملاء 
على تخطيطء ويناء. ودعم البنية التحتية الخاصة بهم. تطبق دايمنشن داتا خبرتها 
في الشبكات, وأمن المعلومات. ومراكز البيانات والتخزين: والاتصالات المتقاربة وبيئات 
التشغيل؛ وتقنيات مراكز الاتصال. في العام 7٠٠7‏ بدأت دايمنشن داتا مبادرة 
لتحسين الخدمة وتوافقها عبر مراكز الخدمة العالمية. تنتشر هذه المراكز في جميع 
أنحاء العالم (جوهانسبرغ؛ وفرانكفورت. وبنغالور؛ وملبورن؛ وبوسطن) وتوفير خدمات 
على مدار الساعة لعملاء إقليميين ودوليين. 

كان الهدف من هذه المبادرة هو تحسين جودة الخدمة وضمان اتساق تجرية عملاء 
دايمنشن داتا في جميع أنحاء العالم. كما كان من المهم التوافق مع معيار آيتيل» 
ومشاركة الممارسات الفضلى بين جميع المراكز. وخفض التكاليف. وقد تم بشكل 
سريع تحديد هدف اكتساب الفهم الشامل لعملية دعم الخدمات وقدرة عملية تسليم 
الخدمات في مراكز الخدمة العالمية كأولوية. 


لمن إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 
تتح برب اتات تت 


كان مركز الأبحاث العامة - هنري تيودور يتحقق من صحة منهجية تيباء وكان 
يبحث عن شركاء رئيسيين. وكان من الواضح التقاء منهجية تيبا وأهداف داتا 
دايمنشن. وعليه؛ تم الاتفاق على تقييم خمسة مراكز. في خمس قارات باستخدام 

كانت أهداف إجراء تقييم العملية هي: 
- تحديد مستوى قدرة العمليات في مراكز خدمة مختارة. 
- تحديد أفضل الممارسات. والتي يتحمل مشاركتها بين جميع مراكز الخدمة. 
- اقتراح توصيات للتحسين والمواءمة (أي بدء دورة التحسين المستمر للخدمة). 
7-؟ - النتائج: 

قدّمت نتائج مشروع التقييم تيبا فهمأ عميقا وقيّماً ‏ ممستويات قدرة العمليات 
في مراكز الخدمة العالمية وس لطت الضوء على أهمية مواءمة العمليات في جميع 
المناطق. 

شملت نتائج التقييم توصيات بشأن الكيفية التي يمكن بها دفع مراكز الخدمة 
العالمية لتحقيق مستويات قدرة أعلى. وقد أدركت دايمنشن داتا أن موارد مراكزها 
قد استغلت إلى حدّها الأقصى - حيث تواجه هذه المراكز تحديات إدارة النمو السريع 
للأعمال؛ وتجاوز رضا العملاء. واختزال العمليات - وعلى أسس مستمرة. من أجل 
ضمان تلقي خطة التحسين المستوى المناسب من الاهتمام: ينبغي إيجاد حلّ يسمح 
لمراكز الخدمة الإقليمية بتخصيص الموارد اللازمة لخطة التحسين. ولذلك؛ بمجرد 
الانتهاء من التقييم الأول؛ أنشأت دايمنشن داتا مكتبأً افتراضياً لامركزياً يُدعى مركز 
التميّز للعمليات. كان إنشاء هذا المكتب لمواجهة التحكم في النمو العالي للأعمال» 
وتجاوز رضا العملاء. وتحسين ومواءمة العمليات والإجراءات التشغيلية: كلها جميعاً 
في الوقت نفسه. 

إن مركز التميز للعمليات هو جزء من مبادرة التحسين المستمر للخدمة؛ حيث يقدّم 

مركز الخدمة العالمي. بالاستناد إلى منهجية تيباء معلومات أساسية لفهم «أين نحن». 
إن دور مركز التميّز للعمليات هو متابعة مبادرات تحسين العملية وموافقتها لنقلنا «إلى 
حيث نريد أن نكون». يعمل الممثلون الإقليميون لمراكز التميز كفريق افتراضي واحد 
لتحديد ودعم نشر العمليات والإجراءات التشغيلية على أساس الممارسات الفضلى 
لآيتيل» مع مراعاة سياق الأعمال لكل مركز خدمة ومتطلبات العملاء. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات لقن 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 
لل ب_بْ0بتتت-”<”ت”ت. _ اببس 
8-7 - الدروس المستفادة: 


التحديد والاتفاق على دوافع الأعمال المشتركة: 

ينبغي التعرف على دوافع الأعمال الأساسية قبل البدء في أي برنامج تحسين. 
وبعبارة أخرى؛ الفهم الواضح للدافع من وراء المبادرة من وجهة نظر الأعمال. محاذاة 
وتحسين العمليات التشغيلية هي عملية مستهلكة للوقت وتمرين مكلف ومن الجدير 
تحديد توقعات الأعمال منها. في حالة المشروع قيد المناقشة: فقد تم المناقشة بوضوح 
لدوافع الأعمال والاتفاق عليها مع جميع المعنيين أصحاب المصلحة: 
- محاذاة كل عمليات الخدمة مع أفضل الممارسات العالمية. 
- كشف وتأهيل وتطبيق أفضل الممارسات. 
- الحدّ من تكلفة التسليم من خلال الأنظمة وعمليات المحاذاة والتحسين. 
- إدارة أعلى مستويات جودة الخدمة يسهل الوصول إليها . 
- إدارة أطر العمل والامتثال / المصادقة والحصول على الشهادات. 
- تسليم خدمات متسقة لحسابات متعددة الجنسيات. 
- تسهيل إدخال أنظمة جديدة للحلول في جميع أنحاء العالم. 

أظهرت التجربة أن تحديد ومشاركة دوافع الأعمال بين المشاركين مقدماً يحدّ 
بشكل كبير المقاومة المعتادة للبرامج؛ كما أن تحديد دوافع أعمال مخصصة السياق 
تولّد حماسا إضافياً ودعماً للبرنامج. 


تقاسم أهداف المشروع: 

إن تقاسم أهداف المشروع المشتركة ضروري لنجاح المشروع وخاصة في السياق 
المتعدد الجنسيات. على سبيل المثال؛ يختلف مستوى قدرة العملية من منطقة إلى 
أخرى: إن اعتماد ونشر معيار آيتيل ركن أساس ومتطلب سابق لأي مزود خدمة في 
آسياء في حين ينظر إليه على أنه مميز للأعمال بين مزودي الخدمات في الولايات 
المتحدة. ولذلك: ينبغي تحديد دوافع الأعمال العالمية المشتركة بين المناطق ولكن مع 
جعل ترتيب أولويات إجراءات الوصول إلى الهدف قراراً إقليمياً. المهم ليس الطريقة 
التي تؤخذ للوصول إلى الوجهة ولكن الوصول إلى الوجهة في الوقت المتوقع ضمن 
الميزانية المتوقعة. 


لق إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


أهمية تعريف وإعداد المراحل: 
أهداف المرحلة التحضيرية هي شرح النهج لصاحب التقييم: وتحديد الموارد 
المحلية الملخصصة للمشروع؛ والاتفاق على أهداف المشروع؛ وضمان إيصال الرسالة 
الصحيحة إلى من يتم مقابلتهم؛ وأن يفهم جميع الموظفين المحليين سبب القيام بهذا 
التقييم: واختيار من تتم مقابلتهم؛ وإعداد خطة المقابلات. 
دلت التجربة على أهمية وجود فهم واضح لنموذج أعمال الزبون؛ التنظيم: ونطاق 
الخدمات, والمصطلحات المحلية قبل البدء في التقييم في الموقع. هذا يسمح بتحسين 
مصداقية التقييم أثناء المقابلات في الموقع ويسهل المناقشات المفتوحة؛ مما يعود 
بالنفع على النتيجة النهائية. 
استخدام منهجية تييا: 
أفاد استخدام منهجية تيبا المشروع؛ من خلال الطرق التالية: 
- نهج منظم وقياسي موحّد: توفّر منهجية تيبا الموضوعية المطلوبة لمقارنة النتائج 
وقياس التحسينات بشكل دوري. بالإضافة إلى ذلك: فإن اتباع نهج قياسي قائم 
على معيار أيزو في المواصفات يسهل ترويجه وبيعه إلى العملاء. 
- منهجية عامة المجال: يضمن اس تخدام منهجية عامة المجال الاستمرارية والتطور 
المبني على أساس خبرة المستخدمين. 
- ملاءمة نموذج تيبا: يقوم نموذج تيبا تحديداً على أفضل ممارسات آيتيل. تم قبول 
ميزات وعيوب معيار آيتيل قبل بداية المشروع. 
- توافر موارد معيار أيزو 100١4‏ في جميع أنحاء العالم التي تتكلم نفس لغة المعيار 
أيزو 4 :106١‏ هذا أمر أساسي عند تنفيذ تقييم في شركة متعددة الجنسيات. مثل 
دايمنشن داتا. 
- اختيار ممثلين عن مجموعة من سيتم مقابلتهم: 
أكّدت التجرية أهمية عملية اختيار من سيتم مقابلته (الضيوف). ولأن الهدف هو 
الحصول على نظرة شاملة للمنظمة وعملياتها التشغيلية, فينفي أن تضم سلسلة من 
سيتم مقابلتهم مزيجاً من الموارد الإدارية والتشغيلية. كما ينبغي أن تبدأ المقابلات 


مع الأفراد الذين يمكنهم توفير النظرة الأكثر عمومية وشمولية للعملية القائمة فعلياً. 
هذا الأساس هو لمساعدة فريق التقييم من اكتساب الفهم لبيئة المنظمة الخاصة. 





إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات لقنا 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


حيث يعزز الانتقاء المناسب لمجموعة من سيتم مقابلتهم مصداقية نتائج التقييم: لأنهم 
سيوفرون تمثيلاً حقيقياً عن كيفية عمل المنظمة بشكل يومي. 
إثبات فعالية النهج من خلال المثال: 

من الصعب دوماً إقناع منظمة داخلية بالممساهمة طواعية في تقييم العملية؛ إذ 
يمكن أن ينظر إليه على أنه تدخل في المنظمة. ينبغي على صاحب العمل راعي 
التقييم أن يركز ابتداء جهد البيع في كيان واحد (قسم. أو جزء من المنظمة؛ أو مركز 
محلّي) وإثبات فعالية النهج باستخدام المثال» حيث يمكن استخدام النجاح المتحقق في 
التقييم الأول لمتابعة البيع للمرحلة التالية. 


متابعة النتائج: 


لأن الهدف من التقييم هو الوقوف على مستوى قدرة العملية للمنظمة الحالية, 
فإن من المهم أكثر تقديم توصيات للتحسينء على أن تنفيذ التوصيات يقع على عاتق 
المنظمة نفسهاء وذلك بسبب الآثار المالية المترتبة على ميزانيتها . 

حتى لو تمنّع التقييم بداية بالترحيب على الصعيد الداخلي: إلا أنه من الممكن 
فقدانه بسرعة؛ إذ سرعان ما ستعود ضغوطات العمل اليومية, مما يستدعي إبقاء 
جميع الأفراد المشاركين في المقابلات على اطلاع بموعد إتاحة نتائج التقييم ونشرهاء 
وإبلاغهم بأية إجراءات لاحقة من الممكن أن تؤثر عليهم. 
أهمية نيل دعم الإدارة والفريق: 

الحصول على دعم فريق الإدارة هو أحد عوامل النجاح الأساسية. ينبغي أن يهيأ 
فريق الإدارة ليكون في وضعية ذهنية سليمة لتحفيز فريق التقييم. ينبغي النظر إلى 
التقييم كفرصة للتحسين وليس بوصفه «مشروعاً آخر عديم الفائدة». وهذا يمكن أن 
يكون صحيحاً خاصة إذا كان فريق الإدارة المحليٌ لا يرغب في التقييم: ولكن فرض 
عليه قسرأ من قبل اللجنة التنفيذية العليا. 
عرض النتائج الأولية فور انتهاء التقييم: 

أثبتت التجارب أهمية تقديم النتائج على خطوتين: عرض أول للنتائج الأولية 
فور الانتهاء من التقييم؛ حيث يتم الشرح بوضوح أن مرحلة التحليل ما زالت جارية, 
وعرض ثان (أكثر رسمية) للنتائج بعد الانتهاء من مرحلة التحليل. يعطي هذا النهج 


ين إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


وقتاً لفريق الإدارة لتأطير نتائج التقييم وانتقاء الإيجابي منها. يميل المديرون إلى 
كونهم أناساً متفائلين وإيجابيين: إلا أنهم لا يتسمون عادة بالصبر عندما يتعلق الأمر 
بالحصول على بعض الإشارات في أقرب وقت ممكن عن نتائج التقييم. يمكن عرض 
النتاقج الأولية للتفييم فور الانتهاء منه إذا توضّرت الأدوات المناسبة لتلخيص نتائج 
المقابلات (توفّر منهجية تيبا مجموعة أدوات مناسبة لذلك). ومع ذلك؛ ينبغي إيجاد 
التوازن السليم بين الإغراق في التفاصيل أكثر من اللازم والتأكد من أن ما يقال سيظل 
صالحاً حتى بعد مرحلة التحليل. 
تصنيف العملية عمل صعب: 

تصنيف العملية عمل صعب ويتطلب فهماً جيداً لمقياس التصنيفء ليس هذا وحسب 
بل أيضاً بعض التجرية والخبرة في المجال المُّقيّم. يتحقق فهم مقياس التصنيف عادة 
من خلال التدريب على منهجية تيبا وتقييم المهارات المكتسبة. وينبغي التثبت: قبل بدء 
التقييم, من أن لدى فريق التقييم الفهم المتسق الثابت لمقياس التصنيف, وذلك لتجنب 
التفسيرات المختلفة التي قد تبطل نتائج التقييم. إن مقياس التصنيف موصوف بشكل 
جيدء ولكن يمكن أن يخضع للتأويل. 

يكون التصنيف صعباً على الخصوص بالنسبة للتصنيفين «جزئياً» و«غالباً»» ويتفق 
فريق التقييم غالبا بسهولة على التصنيف «عدم التحققء و«التحقق الكامل». تبدأ 
المناقشة مع التصنيف الجزئي والتصنيف الغالب؛ عند عجز الفريق عن ترجيح نصف 
الكوب الفارغ أو نصف الكوب الممتلئ. عندها ينبغي على المقيم الرئيسي تجنّب 
الجدال الذي لا نهاية له بين الخبراء وتوجيه الأسئلة المناسبة للفريق من أجل القدرة 
على تقرير أي مستوى تصنيف هو الأكثر ملاءمة. كما يمكن خلال هذه المناقشة 
إصدار قرار بتعليق تصنيف العملية على خاصية واحدة معينة إذا كدر أن المعلومات 
الصحيحة للحكم الفصل مفقودة. في مثل هذه الحالة؛ يجب أن يعود من أجريت معهم 
المقابلة لجلسة تكميلية وجيزة. 

كما توقر أدوات تصنيف تيبا دعم جيداً أثناء التقييم في الموقع. يرد في أداة 
تقييم العملية قائمة بالممارسات الأساسية للمجال المقيّم تحديداً وخصائص العملية 
كما تمّ تحديدها في نموذج عملية تيبا. تنظم الأداة نهج التصنيف وتسهل العمل من 
خلال أتمتة إنشاء التقارير وتحليل النتائج؛ وهذا مفيد بشكل خاص عند تقديم نتائج 
المشروع مباشرة بعد التقييم. 
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التصنيف فور الانتهاء من المقابلة: 

كما شرح سابقاً. تصنيف العملية عمل صعب. وينبغي تجميع كل المقابلات المتعلقة 
بعملية واحدة محدّدة, وإجراء تصنيف قدرة العملية مباشرة فور انتهاء المقابلات. ومن 
المفيد إعادة تجميع المقابلات التي تتصل بعملية واحدة محددة والانتهاء من العملية 
الواحذة قبل البدء بالغملية التى تليها ما أمكن. الانتقال من غملية لأخرى مدمر 
للتفكير ويجعل حياة المقيّ صعبة جداً (خطر الخلط بينها). 

أظهرت تجربة دايمنشن داتا ضرورة أن يكون المقيمون خبراء في المجال الذي 
يقيّمونه. وينبغي أن يوضع في الاعتبار أن الهدف النهائي من هذا التقييم هو تحديد 
أوجه التحسين وتقديم توصيات لنقل المنظمة المعنية إلى الممستوى المتوقع من قدرة 
العملية. ومن أجل تقديم توصيات. ينبغي أن يكون لدى المقيّم بعض الخبرة؛ في تقييم 
العملية ومعيار آيتيل على حدّ سواء. 
الملكية الفكرية للنتائج ملك المنظمة المحلية: 

يبقى تقرير التقييم من الملكية الفكرية للمنظمة التي جرى تقييمها. يساعد التنويه 
إلى هذا البيان والإعلان عنه على توليد الشعور بالملكية والتحكم بالنسبة للمنظمة 
ويساعد على التخلص من شعور «الانتظار والترقب». تحديد صاحب تقرير تقييم 
العملية؛ وأنه على سبيل المثال صاحب التقييم؛ والتنويه بأن توزيع التقرير النهائي لن 
يحدث إلا بعد إذن مسبقء وقد تلقى المقيمون خلال مشروع دايمنشن داتا العديد من 
طلبات مشاركة نتائج تقييم قدرة العملية. ولكن الاتفاق المسبق مع مالكي الوثائق 
يقضي بإحالة كافة الطلبات إليهم وترك القرار لهم بمشاركتها من عدمه. 





الخلاصة: 

أقرّت منظمات تزويد الخدمة منذ فترة طويلة بفوائد أطر إدارة خدمات تقنية 
المعلومات ومساهمتها الإيجابية في جودة الخدمات المقدّمة إلى العملاء. ومع ذلك: 
ما زالت تواجه تحدياً عند الحاجة إلى تنفيذها والعمل على توافقها أو تحسين 
ممارسات إدارة خدمات تقنية المعلومات داخلها. واحد من العديد من الصعوبات 
هو رفع المشروع إلى الإدارة العليا وإقناغها بجدواه؛ إذ من غير الملائم طلب ميزانية 
لمشروع قائم في معظم الأحيان استناداً إلى أحكام شخصية غير موضوعية من بدايته 
وخلال خطواته وحتى أهدافه. يمكن للاستشاريين الخارجيين المساعدة ولكن يمنع 
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هذا النهج المنظمة من السيطرة الكاملة على مشروع التحسين ومن ثم على ميزانيته 
المقررة. 

في الوقت الحاضر. تعتبر شهادة التصديق أيزو ٠٠٠٠١‏ السبيل الوحيد للمنظمات 
للحصول على الاعتراف الدولي بجودة ممارساتها الداخلية في إدارة خدمات تقنية 
المعلومات. وللأسف. تركز شهادة المصادقة على الامتثال لمتطلبات معيار أيزو 
١٠‏ بدلاً من التركيز على طرق لزيادة كفاءة وسلامة الممارسات وفقاً للسياق 
المحدّد للمنظمة. إن الحصول على الشهادة هي وسيلة موضوعية للحصول على لمحة 
سريعة عن الوضع الحالي لممارسات إدارة خدمات تقنية المعلومات. على الرغم من 
ذلك؛ فهي ليست الطريقة الأفضل للتحضير لبرنامج التحسين. 

تعطي منهجية تيبا الموصوفة في هذا الفصل إجابة عملية لكيفية البدء في مشروع 
تحسين إدارة خدمات تقنية المعلومات قائم على أسس صلبة ما أمكن. إن المنهجية 
مفتوحة تماماً وتركّز على الأدلة والأحكام الموضوعية؛ وفوق كل شيء؛ فهي تتيح مشاركة 
الموظفين بشكل فعال من بداية مشروع. التحسين. تمكّن منهجية تيبا المنظمة من 
تقييم عملياتها لإدارة خدمات تقنية المعلومات بطريقة تصل فيها توصيات التحسين 
من التقييم بصورة مباشرة من الموظفين وفريق الإدارة على حد سواء. 

دراسة الحالة لشركة دايمنشن داتا هي مثال جيد على كيفية إجراء تقييم لإدارة 
خدمات تقنية المعلومات. تصف الحالة العوامل التي تؤثر على تقييم تيبا وما ينبغي 
النظر فيه واعتباره من أجل إجراء تقييم ناجح؛ مع الأخذ في الاعتبار برنامج تحسين 
إدارة خدمات تقنية المعلومات الذي سيتبعه لاحقاً. كما أظهرت دراسة الحالة المدى 
الذي يمكن أن تكون فيه منهجية تيبا مفيدة لأي منظمة لإدارة خدمات تقنية المعلومات 
تطمح في تطوير عمليات أكثر كفاءة واستقراراً. 

الفائدة الرئيسية من أن منهجية تقييم عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات 
تكون موضوعية وقابلة للتكرار. هي إتاحتها البدء بدورة تحسين العملية والمحافظة 
عليها بهدف زيادة نضج العمليات. وفي نهاية المطاف, فإن العمليات بمستويات نضج 
عالية تتضمن خدمات بجودة أعلى. ولهذا السبب, تنطوي الدورة المستدامة لتحسين 
العمليات على استمرار المحافظة على جودة الخدمات وتحسينها أكثر. 

تتمئّل ميزة استخدام أسلوب قياسي عام لتقييم العملية في إمكانية اتباع النهج 
نفسه في حال صدور أطر عمل جديدة للعمليات: أو تنقيح إصدارات محدثة من 
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المعايير القائمة. كما حصل بشكل متكرر في معايير أيزو على سبيل المثال. مع متابعة 
التطورات الحاصلة في معابير وممارسات إدارة خدمات تقنية المعلومات. يستمر عمل 
تيبا في منهجه القائم على تطوير واستخدام العديد من نماذج إدارة خدمات تقنية 
المعلومات في سياق إطار العمل. نموذج تقييم العملية القائم على معيار أيزو ٠٠٠١‏ 
بالإضافة إلى نموذج آيتيل الإصدار الثالث؛ قيد التطوير حالياً وسيتم نشره خلال 
العام 6ك 


ا إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 
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إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات لهنا 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


المصطلحات والتعاريف: 

- معيارايزو15604: عرف سابقاً بالاسم «سبايس». وهو نهج عامة لعملية التقييم 
مقدمة في صورة معيار أيزو. 

-آيتيل: مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات «هو معيار بحكم الواقع في إدارة 
خدمات تقنية المعلومات. وضع من قبل مكتب التجارة الحكومية في المملكة المتحدة 
(أوه جي سي)» (مركز الأبحاث العامة - هنري تيودور. .)3٠١9‏ 

- بام: نموذج تقييم العملية «هو نموذج مناسب لأغراض تقييم قدرات العمليات استناداً 
إلى نموذج مرجعي للعملية أو أكثرء (المنظمة الدولية للمعايير, .)5٠١4‏ 

- بي آرإم: نموذج العملية المرجعي «هو نموذج يضم تعاريف العمليات في دورة حياتها 
من حيث الغرض منها والمخرجات الناتجة عنهاء إلى جانب بنيتها الهيكلية التي 
تصف العلاقات بين العمليات» (المنظمة الدولية للمعايير, .)٠٠١4‏ 





- تقييم العملية: «تقييم مخصص لعمليات الوحدات التنظيمية مقابل نموذج تقييم 
العملية». (المنظمة الدولية للمعايير, .)5١٠١4‏ 

- ميزة/سمة العملية: «خاصية قابلة للقياس لقدرة العملية تنطبق على أي عملية» 
(المنظمة الدولية للمعايين .)٠٠١4‏ 

- قدرة العملية: «توصيف لقدرة العملية لتحقيق أهداف الأعمال الحالية أو المتوقعة» 
(المنظمة الدولية للمعايير .)5٠١4‏ 

- ملف العملية: «مجموعة من تقييمات الميزات للعملية الجاري تقييمها» (المنظمة 
الدولية للمعايير: .)٠5٠١4‏ 


- تيبا: منهجية تيودور لتقييم عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات هي نهج تقييم 
العملية الذي يهدف إلى السماح بتقييم موضوعي ومتكرر لعمليات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات. وتجمع في وضهها الحالي بين العمليات المحددة في معيار آيتيل 
الإصدار الثاني ومبادئ تقييم العملية الموضوعة في معيار أيزو 19004 
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الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 





التعليقات الختامية: 

-١‏ لمزيد من المعلومات: يرجى مراجعة الموقع الإلكتروني لتيبا (-م0/9/.1///:صااط 
3 أو كتاب تيبا (مركز الأبحاث العامة - هنري تيودور. .)7١١9‏ 

"- لمزيد من المعلومات: يرجى مراجعة الموقع الإلكتروني لتيبا (-ةمذ./0/0/1//:ملاط 
3 أو كتاب تيبا (مركز الأبحاث العامة - هنري تيودور. .)٠٠١5‏ 

7- لمزيد من المعلومات؛ يرجى مراجعة الموقع الإلكتروني لتيبا (-ةم(.//9/8//:مااط 
73 أو كتاب تيبا (مركز الأبحاث العامة - هنري تيودور, .)٠١١9‏ 

؛- وفقاً لدراسة الحالة المقدمة في كتاب «إدارة خدمات تقنية المعلومات: عملية تقييم 
لدعم آيتيل» (مركز الأبحاث العامة - هنري تيودور: .)5٠١5‏ 

0- نود شكر الآنسة بياتركس برافورت, والآنسة فاليري بيتري والسيد مارك سانت 
جان من مركز الأبحاث العامة - هنري تيودور لوقتهم الذي قضوه والجهد الذي 
بذلوه في مراجعة هذا الفصل. كما نشكر شركة داتا دايمنشن والسيد رودي 
هلبرت؛ فمحتوى القسم السادس من هذا الفصل يستند بشكل أساسي إلى 
تجربتهم في استخدام منهجية تيبا . 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات دَق 


القسم الرابع 


الجوانب الهيكلية في سياق إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


الفصل العاشر 
إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 


بوريس أوتو: جامعة سانت غالن: سويسرا. 


ملخص: 

أصول بيانات الشركات مثل البيانات الأساسية عن العملاء. والمواد: والموردين 
هي بيانات هامة عندما يتعاّق الأمر باستيفاء متطلبات الأعمال كالامتثال للوائح 
والتنظيمات. والإدارة المتكاملة للعملاء. وتكامل عمليات الأعمال العالمية. والغريب. 
أن الشركات لا تعامل بياناتها كأصول مهمة؛ ولكن تركّز على تدابير إدارة الجودة 
التفاعلية فقط. لهذا السببء. يشرح الفصل تصميم نموذج مرجعي لإدارة جودة 
بيانات الشركات وفقاً لمبادئ علم التصميم البحثي. شارك في عملية التصميم مهنيون 
محترفون من أربع عشرة شركة تتوزع مقارها بين ألمانيا وسويسرا . يتألف النموذج 
المرجعي من ست مجالات للتصميم» تكون مجتمعة خمسة عشر هدفاً وثلاثاً وأربعين 
ممارسة ذات صلة بها. كما يساعد النموذج الممارسين خلال إنشاء مبادراتهم لإدارة 


جودة بيانات الشركات والعمل على تحسينها. 
مقدمة: 
الدوافع: 


تميل الشركات إلى الإشارة إلى بياناتها (مثل البيانات الأساسية عن العملاء. 
والموردين؛ والمواد) كأصول حقيقية للأعمال؛ ومع ذلك وفي معظم الحالات: لا يتم 
التعامل مع بيانات الشركات على هذا النحو. ما يدعو للدهشة خاصة عند النظر إلى 
أثر البيانات عالية الجودة على الأعمال: 
- تستخدم شركات الاتصالات قنوات بيع متعددة لمنتجاتها وخدماتهاء على سبيل المثال 

الإنترنت, والموزعين. والمحال التجارية. وعلى الرغم من تنوع مصادر بيانات العملاء. 
إلا أنه ينبغي على الشركة ضمان توافر بيانات العملاء بصورة ثابتة ودقيقة وكاملة 
ومتزامنة (مثل العناوين: والعقود. والفواتير ... إلخ) لدى موظف مركز الاتصال حال 
تلقيه مكالمة واردة من العميل. 
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إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 





- توجد أيضاً تحديات مماثلة فيما يتعلق ببيانات العملاء. والعقود. والأرباح في 
صناعة التأمين (بولاء وستون: وفوسء. .)٠١١7‏ بالإضافة إلى ذلك. شددت المفوضية 
الأوروبية على متطليات إدارة بيانات الأعمال الأساسية. والأسواقء والتمويل من 
خلال إصدارها توجيهاً جديداً (الملاءة المالية الثانية) (سالكجر ودي وور: .)7٠١08‏ 
- في صناعة السيارات: تحتاج الشركات إلى إجراء تحليل الإنفاق العالمي لإدارة 
إجمالي حجم مشتريات الشركة في جميع أقسامها ومواقعها المختلفة. ومن الشروط 
الأساسية لعمل ذلك الاستخدام الملائم لأرقام تعريف الموردين ووجود تسلسل هرمي 
جيد' لجميع العلاقات بين أي مورد والشركات التابعة له (غوردون؛ 0١٠٠؛‏ أوتو 
وهندرار. 009). 
وعلى الرغم من الأهمية العالية لبيانات الشركات في كلّ من كفاءة وفعالية عمليات 
الأعمال؛ فإن الإستراتيجية النمطية في إدارة بيانات الشركات هي إستراتيجية 
«مكافحة النيران»: أي أن الشركات تميل عادة لاتباع نهج رد الفعل البحت فقط. 
ويبدو أن الأبحاث التي تسلّط الضوء على هذه القضية ما زالت في مهدها؛. حيث 
لا يتور سوى تفسيرات جزئية لهذه الظاهرة. ومن بينها التالية: 
- يتم تفويض إدارة جودة بيانات الشركات إلى قسم تقنية المعلومات والاتصالات 
(وايت. ورادكليف. إسكنجر: .)5٠١8‏ 
- عدم وجود أو استخدام أدوات ومنهجيات لقياس ومراقبة أداء إدارة جودة بيانات 
الشركات (وايت وآخرون:؛ .)٠٠١8‏ 
- إهمال الشركات تعقيدات المسألة وسعيها إلى «المكاسب السريعة» دون الأخذ بعين 
الاعتبار المنظور المتوسط والبعيد المدى للقضية (كاريل؛ .)7٠١1‏ 
هدف البحث وتنظيم الفصل: 
يتناول الفصل بشكل مستفيض أوجه القصور الحالية في إدارة جودة أصول بيانات 
الشركات. ويهدف إلى تطوير نموذج مرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات وتوضيح 
طريقة استخدامه في سياق عملي. 
يتناول الفصل بشكل مفصل الأعمال القائمة أصلاً في مجال إدارة جودة البيانات: 
كما يسهم في إثراء القاعدة المعرفية العلمية من خلال الإسهاب في المفاهيم الأكثر 
تطوراً وحداثة مع خبرات من مجتمع الممارسين وتطبيق هندسة الأعمال كأساس 
لتأسيس إدارة جودة بيانات الشركات ضمن المنظمة. يمكن للممارسين الاستفادة من 
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النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات عند استخدامه كدليل إرشادي خلال 
عملهم في إدارة جودة بيانات الشركات. 
نبذة: 
البيانات والمصطلحات: 

تصف أجزاء البيانات خصائص الكائنات والعمليات على أرض الواقع (بويسوت 
وكانالز. 4١٠٠؛‏ شبيغلر, .)2٠٠١‏ من هذا المنطلق؛ تكون البيانات متحررة من السياق» 
أما عند استخدام البيانات ضمن سياق أو عند معالجتهاء فإنها تتحول إلى معلومات 
(فان دن هوفن, 1999). 

يمكن تقسيم البيانات إلى بيانات أساسية:؛ وبيانات المعاملات: وبيانات المخزون. 
تشير البيانات الأساسية إلى خصائص مكونات الأعمال الأساسية داخل المنظمة 
(وايت:؛ ونيومان: ولوغان. ورادكليف. .)2٠١7‏ الفئات النموذجية للبيانات الأساسية 
هي البيانات الرئيسية عن المواد والمنتجات: والعملاء. وكذلك البيانات الرئيسية المتعلقة 
بالموظفين, والأصول. والوحدات التنظيمية (ميرقز, .)٠٠٠١‏ في حين تمل بيانات 
المعاملات مدخلات ومخرجات عمليات الأعمال. وتضم أوامر الشراء.ء والفواتير, 
وسندات الشحن وما شابههاء وهي لا تقوم بذاتها دون إشارة مرجعية إلى بيانات 
رئيسية. فيما تشير بيانات المخزون إلى مستويات المخزون والحسابات؛ على سبيل 
المثال» أرصدة الحسابات المصرفية أو المخزون المحجوز من البضائع المنتهية (ستاغن 
وهاسن كامب. .)٠٠١0‏ يقارن الجدول )١(‏ الأشكال المختلفة للبيانات بالنسبة إلى 
الإشارة الزمنية؛ والتردد في التغيير والتقلّبات في الحجم. واستقلالية الوجود. 


جدول رقم )١(‏ أشكال البيانات المختلفة 





من الممكن تقسيم البيانات الأساسية بشكل أعمق؛ فبينما تستخدم البيانات الأساسية 
للمجموعة عبر المؤسسة بأكملهاء فإن البيانات الأساسية المحلية تصلح فقط داخل 
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الفصل العاشر 


وحدة تنظيمية معينة. في مثال البضائع المنتهية» فإن رقم معرّف المادة سيكون من 
البيانات الأساسية للمجموعة؛ أما معلومات التعبئة القظرية (لبلد معيّن) فيتم التعامل 
معها كبيانات أساسية محلية. 


بالإضافة إلى ذلك. فإن البيانات المرجعية تستخدم كمصطلح آخر يكثر استخدامه 
في مجتمع الممارسين؛ في حين يفتقر هذا المصطلح إلى تعريف واضح لا لبس فيه؛ إلا 
أنه يصف - في كثير من الأحيان - البيانات المعرّفة خارج المنظمات (داماء .)5٠١4‏ 
ومن الأمثلة على ذلك رموز البلدان أو العملات: والتي تحدد من قبل المنظمة الدولية 
للمعايير القياسية (أيزو). 
النهج الموجه بالموارد: 

في بداية العام :.198١‏ بدأت المبادرات الأولى التي تقترح التعامل مع المعلومات 
على أنها أصل من أصول الشركات. ومن الأمثلة البارزة على ذلك برنامج التأثير من 
مؤسسة كيه بي إم جي١»‏ والذي كان نتيجته ما سمي تقرير هاولي. حدّد التقرير سبعة 
مبادئ أساسية لاستخدام كفؤٌ وفعال للمعلومات (هورن. .)١5146‏ وفقأ للتقرير. تشمل 
أصول المعلومات. من بين أمور أخرى. معلومات السوق والعملاء. ومعلومات المنتجات» 
والمعرفة المتخصصة, ومعلومات المورد. 

من حيث المبدأ؛ يتميّز الأصل من المتطلبات التالية (ويلسون؛ وستينسون. :)٠١٠١8‏ 
- يجب أن يكون ممكناأً التعرّف عليه وتحديده. 
- يجب أن يعد بفوائد اقتصادية. 
- يجب أن يكون تحت سيطرة المنظمة. 
- يجب أن تكون تكلفته قابلة للقياس. 

في الماضي. وجدت الشركات صعوبة في تعيين أرقام التكاليف إلى أصول المعلومات, 
مما منع ظهور أصول المعلومات في الميزانية العمومية؛ على سبيل المثال. أدى هذا إلى 
الممارسة الحالية التي تشير إلى المعلومات على أنها أصل «قيّم ولكن لا يمكن تقديره» 
(مودي ووالش. 1994). ومع ذلك: فقد وجدت الأبحاث الحديثة أن غياب الأصول 
غير الملموسة في العموم - والمعلومات على وجه الخصوص - يرجع أساساً إلى فشل 
مهنة المحاسبة في وضع مبادئ توجيهية مقبولة عموماأ (ويلسون؛ وستينسون:؛ :)٠١٠١1‏ 
وليس نتيجة عدم القدرة على نقل مفهوم «الأصل» إلى موارد المعلومات. 
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إلا أن ممالا شك فيه أن المعلومات يجب أن تعامل مثل أيٌٍّ أصل من الأصول 
الأخرى في الشركة مثل الأصول المادية والمالية. كما ينبغي أن تكون المعلومات مثل 
أي مورد آخر خاضعة لنفس ضوابط الميزانية. والإدارية والمراجعة والتدقيق (ويلسون؛ 
وستينسون: .)3١١4‏ 

وفى هذا المعنى. تشمل إدارة المعلومات كافة الأنشطة المتعلقة بموارد المعلومات 
(كروكمار. .)٠٠٠١‏ في حين أن إدارة البيانات هي وظيفة الأعمال التي تطور وتنمّذ 
الخطط والسياسات والممارسات والمشاريع التي تكتسب وتضبط وتحمي وتقدّم وتعزّز 
قيمة البيانات وبشكل غير مباشر المعلومات كذلك (داماء .)7٠١4‏ 
المعلومات وجودة البيانات: 

على الرغم من وجود تمييز مقبول بين المعلومات والبيانات: إلا أنه يتم تطبيق مفهوم 
الجودة عليهما على حد سواء دون اختلاف يذكر. كما لا يوجد تعريف واضح غير مبهم 
لجودة المعلومات وجودة البيانات: فما تعنيه الجودة فعلياً يحددّه عادة 5 الستخدمون 
أفراداً كانوا أو مجموعات. أما دقة المعلومات. على سبيل المثال؛ فتعتمد على الدوام 
على كيفية استخدام المعلومات. في القطاع المالي والتمويل؛ قد تكون الدقة الكاملة 
مئة في المئة )/2٠٠١(‏ إلزامية للتعامل مع معلومات الحساب. في حين أن دقة تقدّر 
بثمانين في المئة (-8):) قد تكون كافية بالنسبة لعنوان البريد الإلكتروني للموظف 
(مودي ووالش؛ 1444). تشير جودة المعلومات وجودة البيانات على الدوام إلى «اللياقة 
للاستخدام», والتي يمكن النظر إليها بطرق مختلفة (فيما يسمّى أبعاد جودة البيانات). 
وقد حددّت مجموعة البحث في ريتشارد وانغ في معهد ماساتشوستس للتكنولوجيا 
(إم آي تي) أكثر من مائة بعد مختلف (ريتشارد وانغ وسترونغ. 1447). وكان الأكثر 
أهمية من بينها هو (داماء :)٠١٠١4‏ 
- إمكانية الوصول: أي الدرجة التي تتوافر فيها البيانات أو المعلومات عند الحاجة 


إليها في الواقع. 
- الدقة: أي الدرجة التي يصف بها جزء من البيانات بشكل صحيح نموذج مكوّن 
أعمال معيّن. 


- الاكتمال: وتعني الدرجة التي تلتقط بها البيانات, مع الاكتمال الواقعي الذي يقارن 
خصائص مدرجة في قاعدة بيانات مقابل كافة المتطلبات المعروفة. والاكتمال القيمي 
على أنه مقياس لمدى غياب القيم الخالية (الصفرية) في عمود قاعدة بيانات. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 8 





إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 


- الاتساق: على أنه الدرجة التي تتطابق فيها قيم بيانات في عدة قواعد بيانات 
متكررة. 

إدارة جودة البيانات: 

عرّفت رابطة إدارة البيانات (داما) إدارة جودة البيانات على أنها «تطبيق مفاهيم 
وممارسات إدارة الجودة الشاملة لتحسين جودة البيانات والمعلومات؛ بما في ذلك إعداد 
السياسات والمبادئ التوجيهية لجودة البيانات؛ وقياسات جودة البيانات (بما في ذلك 
التدقيق وشهادات التصديق)» وتحليل جودة البيانات: وتطهير البيانات وتصحيحهاء 
وتحسين عملية جودة البيانات, وتعليم جودة البيانات» (داماء .)٠٠١4‏ بالاشتراك مع 
مفاهيم إدارة الجودة بشكل عام (تشانغ: .)٠٠٠١‏ من الممكن تطبيق المعابير التالية 
للمقارنة بين المناهج القائمة لإدارة جودة البيانات: 
- الوظيفة الإدارية (1©), 
- التوجه على مستوى الشركة (2©): 
-هملية التحسين المشتمر(63): 
- تمكين وتقوية الموظفين (04), 
- توفير التقنيات والتوجيه (05). 

يبيّن الجدول (؟) نتائج المقارنة بين أبرز أطر العمل. 

جدول رقم (1) أطرعمل إدارة جودة البيانات 


إدارة جودة ت جودة إدارة جودة إدارة بيانات 
بيانات الشركات | البيان البيانات الشاملة | الجودة الشاملة 





مفتاح الرمز: © الاستيفاء الكامل؛ 00 الاستيفاء الجزئي؛ © عدم الاستيفاء. 
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الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 
تاي ب بيب تب بر _ _ تي 


تعبّر المنهجية الكاملة لجودة البيانات (باتيني وسكانابيكو. )٠٠١7‏ عن إدارة جودة 
البيانات على أنها مجموعة من المشاريع المفردة لتحسين جودة البيانات: وتركّز على 
تحسين عملية الأعمال من ناحية الحالة بالتكلفة المثلى. وقد استثنيت الجوانب 
التنظيمية خارج النطاق على وجه الخصوص. 

قدم ريدمان نظام جودة البيانات (ريدمان: )٠٠٠١‏ الذي يتألف من كل جهود 
المنظمة الهادفة إلى تحسين جودة البيانات من خلال إعداد البيئة التنظيمية وتحديد 
قدرات الأعمال والقدرات الفنية. وبينما يشمل النظام السابق جوانب مثل إستراتيجية 
جودة البيانات؛ والمفاهيم التدريبية: وتعيين المسؤوليات وتوزيعهاء يغطي النظام التالي 
التخطيط. والقياس؛ والتحسينء والضمان لجودة البيانات: وكذلك المحافظة على 
الكتيب الإرشادي لجودة البيانات. 


إدارة جودة البيانات الشاملة هو اسم برنامج بحثي في معهد ماساتشوستس 
للتكنولوجيا (إم آي تي). وقد سمي النهج الشامل لإدارة جودة البيانات الشاملة الذي 
يتعامل مع المعلومات باعتبارها منتجات. نهج منتج المعلومات. مشيراً إلى أن الشركات 
تعامل المعلومات عادة مصحوبة بالمنتج؛ أي أنها تركز على الأنظمة والأحداث التي تنتج 
المعلومات بدلاً من التركيز على المعلومات نفسها. من المفترض أن يساعد نهج منتج 
المعلومات على إدارة المعلومات بالطريقة ذاتها التي تدير بها شركات التصنيع منتجاتها. 
أي النظر إلى تصنيع المعلومات كنظام معالجة لبيانات خام لإنتاج منتجات المعلومات. 
يتكون منهج منتج المعلومات من أربعة مبادئ؛ وهي )١(‏ فهم احتياج العملاء من المعلومات. 
(1) إدارة المعلومات نتيجة لعملية الإنتاج مع (؟١)‏ دورة حياة: و() تعيين مدير لمنتج 
المعلومات (ريتشارد وانغ. 498١؛‏ وريتشارد وانغء ولي؛ وبيبينوء وسترونغ, 1994). 

تعد إدارة جودة البيانات الشاملة أسلوباً يقدّم التوجيه والإرشاد لتحسين جودة الأعمال 
الموجهة بالمعلومات. كما يعمل على استخدام مفهوم منتج المعلومات والتركيز على منظور 
المنظمة الشامل الذي يجب على منتجات المعلومات أن تفي بمتطلبات كل المستخدمين 
(«الملائمة لكل الأغراض») (إنفليش, .)٠٠١‏ وهذا يتطلب الشفافية مع جميع مستهلكي 
البيانات على طول «سلسلة توريد البيانات». متضمناً ذلك اللممستخدمين في أنشطة 
عمليات الأعمال اللاحقة؛ في الوحدات التنظيمية الأخرى؛ وخارج المنظمة. 


منهج البحث: 


إن المدف من بحثنا هذا تطوير النموذج المرجعي لإدارة جودة البيانات الشاملة, 
إذ إن النموذج هو تمثيل مجرد ومبسط عن كيان أصليء مما يتيح التحليل أو التعليم 
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الفصل العاشر 


أوالتواصل. وكونه ناتجاً عن عملية التصميم: فإنه يتناول مجموعة معرّفة جيداً من 
أصحاب المصلحة (شوت: /195). 

تشكل النماذج المرجعية: على الخصوصء الأساس لتطبيق نماذج خاصة للشركة في 
نطاق محدد التعريف. وفي هذا المعنى؛ يمكن النظر إليها باعتبارها مخططات الحلول 
الأولية للممارسة (فوم بروك؛ .)٠٠ ٠7‏ النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات 
هو نموذج مرجعي قابل للتكيّف. :أي يتيح للشركة مثيلاً مرناً ومحدداً لذا يجب على 

مصمم النموذج محاكاة النموذج المرجعي من خلال معاملات التهيئة والتركيب. 

النماذج المرجعية هي النتائج النموذجية لأنظمة المعلومات الموجهة للتصميم (مارس 
وسميث؛ 19460): والتي تهدف إلى تقديم أعمال ذات قيمة من الناحيتين العلمية 
والعملية. وقد اقترح هفنر وآخرون مبادئ ينبغي أن تتبعها الأبحاث الموجهة نحو 
التصميم (هفنر. ومارس؛ وبارك؛ ورام. .)5١١5‏ 

يظهر الشكل )١(‏ منهج البحث. يتبع تصميم النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات 
الشركات المبادئ المنهجية لوضع النماذج المرجعية ومفهوم هندسة الأعمال لتكون 
حتيج :5 لدعم درل الأعمال: و وهذا يتوافق مع فكرة نموذج مرجعي لدعم إنشاء 
إدارة جودة بيانات الشركات داخل المنظمة. تمثّل «البيئة» كلاً من المصدر لاحتياجات 
الأعمال؛ والمجال لتطبيق النموذج المرجعي. 


شكل رقم )١(‏ منهج البحث 


8 شركاء البحث مع مركز 
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يحدّد مركز اختصاص جودة بيانات الشركات (سي سي سي دي كيو) إعدادات 
البحث. وهو مشروع بحثي تطبيقي تعاوني (أوستيرل: وأوتوء )٠٠١4‏ ويتكؤن من 
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ائتلاف أربع عشرة شركة ذات شراكة بحثية مع معهد إدارة المعلومات في جامعة سانت 
غالن. يعرض الجدول (؟) البيانات الرئيسية لشركات الشراكة البحثية. 


الجدول رقم () البيانات الرئيسية لشركات الشراكة البحثية 
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تتبع أنشطة البحوث المبادئ التوجيهية المقبولة لبحوث أنظمة المعلومات الموجهة 
للتصميم على النحو الذي اقترحه بيفرز وآخرون, وهو الذي أسهب في شرح عملية 
البحث التي تتألف من ست مراحل؛ من تحديد المشكلة والدافع لإجراء البحث وحتى 
الإبلاغ عن النتائج وتبادلها (بيفرز. وتونانن» وروثنبرجرء وتشاترجيء 4 بدأ 
التحضير للمشروع في منتصف عام ٠٠١7‏ على شكل نشاط مشترك لباحثين من المعهد 
وشركة آي بي إم. في أثناء ذلك: أجرت آي بي إم التجارب الأولى على ما سمي مجلس 
حوكمة البيانات» وهي مجموعة من الشركات الكبيرة من قطاع الخدمات المالية في 
الولايات المتحدة بشكل رئيسيء: بهدف تعزيز المفاهيم التنظيمية لإدارة بيانات الشركات 
(آي بي إمء .)7٠١7‏ كانت آي بي إم لا تزال تعتقد أن الكثير من الأسئلة ما زالت قائمة 
وتحتاج إلى البحث بصورة أكثرء ولا سيما في مجال المناهج؛ على مستوى مجموعات 
الشركات - الموجه لقطاع الأعمال: لإنشاء إدارة جودة بيانات الشركات فيها. اعتبر 
نهج مركز الاختصاص إعداداً مناسباً بحيث أصبح من الممكن البدء في محادثات 
محتملة مع شركات الشراكة في البحث. وقد كانت الاستجابة وردود الفعل مشجعة 
للغاية وهكذا تم إطلاق المشروع رسمياً في الأول من نوفمير .7٠١"‏ 

جرت المرحلة الثانية» وهي تحديد أهداف الحلء من نوفمبر ٠٠١7‏ وحتى فبراير 
1 . ويشمل تعريف التطلبات ونطاق النموذج المرجمي لإدارة جودة بيانات الشركات. 

ت تقنيتان رئيسيتان هناء الأولى: إجراء مقابلات جماعية مكتّفة (مورغان: 1991) 

مع ا الرابطة؛ والثانية. إجراء سلسلة من مقابلات الخبراء, تتألف من 
ثلاثة إلى خمسة ممثلين عن كل شركة لتحديد المتطلبات الأساسية داخل مجتمع 
الممارسين. 

بدأت مرحلة التصميم والتطوير في الربع الأول من العام ٠٠١17‏ وانتهت في منتصف 
العام .٠١4‏ لعكس متطلبات الممارسين في نموذج لا يدعم العمليات المعتادة فقط 
ولكن مرحلة «البناء» لإدارة جودة بيانات الشركات -على الخصوص. فقد تم اختيار 
نهج هندسة الأعمال بوصفه طريقة منهجية لتحويل الأعمال (أوستيرل: .)١997‏ وقد 
تم إيصال المعرفة حول «الأشياء التي عملت» وكذلك عن «الأشياء التي لم تعمل» 
باستخدام وسائل لدراسة الحالات: شاملة إنشاء إدارة جودة بيانات الشركات في سيبا 
(ويبرء وأوفنرء :)٠٠١‏ وبرنامج جودة البيانات في مجموعة الاتصالات البريطانية, 
ونظام ضبط جودة البيانات في كارشتات (شيم: وأوتوء :)7٠١ ٠17‏ وبرنامج إدارة البيانات 
الأساسية في أندريتز (فوغل؛ وأوسل؛ .)5٠١7‏ 
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ابيبح الل تليق 


وفضي الوقت نفسه. بدأت مرحلتا التقديم والتقييم. تم تطبيق النموذج المرجعي 
لإدارة جودة بيانات الشركات في مشاريع بحث المشاركة التعاونية (باسكرفيل؛ ووود - 
هاربر, 1947؛ وسوس مان وإيفرد؛ 14174) في شركات الشراكة البحثية: إضافة إلى 
أنشطة التقييم التي تجري في مشاريع بحث المشاركة التعاونية» فقد تم تقييم النموذج 
المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات في مجموعتي اختصاص:؛ أجريت الأولى ضي 
ورشة العمل السابعة لمركز اختصاص جودة بيانات الشركات (سي سي سي دي كيو) 
في إبريل ٠٠١4‏ في شتوتغارت, وأجريت الثانية في الورشة التحضيرية لمجلس إدارة 
البيانات (آي آي آر) في كولونيا في فبراير 7٠١4‏ . 

في المجمل؛ تمّ عقد سبعين اجتماعاً في سياق مشاريع البحث المشترك؛ وإحدى 
عشرة ورشة عمل ضمن الرابطة لاتخاذ قرارات التصميم وتقييم الوضع الحالي 
للنموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات. 

إلى جانب ذلكء بدأ مركز اختصاص جودة بيانات الشركات (سي سي سي دي كيو) 
إجراءات التواصل مع المجتمع العلمي ومجتمع الممارسين المهني. نشرت الإصدارات 
الأولية من النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات في المؤتمر الأسترالي لأنظمة 
المعلومات ١٠١١7‏ (أوتو؛ ويندي؛: وشميت: وأوسلء )2١١7‏ وندوة الحوسبة التطبيقية 
4 (هانرء وأوفنر, وأوتو. .)٠٠١4‏ شملت إجراءات التواصل مع الصناعة عروضاً 
تقديمية في «المؤتمر السنوي - دساج» في سبتمبر ١٠١4‏ و«منتدى ستامدانت للإدارة» 
في سبتمبر .7٠١9‏ 

يلخّص الشكل (1) العملية البحثية. بينما بدأت الدورة الأولى من مركز اختصاص 
جودة بيانات الشركات في نوفمبر ٠٠١7‏ وانتهت في أكتوبر .7٠١4‏ بدأت الثانية في 
نوفمبر ٠٠١4‏ وما زالت جارية حتى كتابة هذا الفصل. 
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شكل رقم (1) عملية البحث 

0 م |[ لاد 0 أ افرع أ 
2006 أ 2007 أ 2008 ْ 

ا تحديد المشكلة تحديد أهداف / 
أ والدافع الحلُ التصميمو التطوير جمممإرماه06 8 ماءهم ا 
ا م الشرح و الإيضباح_«ولاسامدم مد ا 
ا أ | اقتخينم ستسيي ' ١١‏ 
ا ا سلكت موثلك امسوم 

ا 


8 مشاريع البحث الملحة 


# تحليل سوتا # مجموعات الالمتصاص درمتم وميه موامة 8 مجموعات الاختصاص 

ا ع نراسات الحالة ساس (مركز اختصاص جودة 
ابقايلات الكتراء 5 _ 6 © دراسات السوق بس البيانات وشركاء خارجيين) 
تود أ 8 مقابلات الخبراء مجه (لممست شع تدج سم 








النموذج المرجعي لادارة جودة بيانات الشركات: 
النطاق والمتطلبات: 

يهدف النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات إلى النهوض وتعزيز إدارة جودة 
أصول بيانات الشركات. تعرّف بيانات الشركات على أنها بيانات أساسية تستخدم في 
أكثر من وحدة تنظيمية (في الإدارات والأقسام داخل المنظمة). من حيث مفهوم منتج 
المعلومات, تعرف بيانات الشركات على أنها مدخلات في عملية الإنتاج. تضم بيانات 
الشركات كلا من عناصر البيانات «الذرية» التي لا يمكن أن تكون أكثر تفصيلاً (على 
سبيل المثال رموز مجموعات المواد) والبيانات المركبة كمجموعة من عناصر البيانات 
الذرية (من مثل؛ عنوان العميل الذي يتكون من بيانات عن الشارع؛ ورقم الشارع. والرمز 
البريدي. ورمز البلد ...إلخ) (داماء 4١٠5؛‏ ريتشارد وانغ وآخرون. 1994). 

يحددٌ الشكل (؟) نطاق النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات. وفي هذا 
المعنى: فإن النموذج لا يشمل الجوانب التالية: 
- بيانات المعاملات وبيانات المخزون والجرد. وجوانب الجودة المتعلقة بها . 
- منتجات المعلومات. وجوانب الجودة المتعلقة بها . 


001 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل العاشر إدا/ 






الجودة لأصول بيانات الشركات 


شكل رقم (؟) تحديد النطاق 





لما ممما 





استمدت الاحتياجات الأولية للنموذج من ورشة عمل الرابطة الأولى في نوظمبر 
لحفة 
-١‏ توجّه منحى الأعمال من أجل خلق الوعى لأهمية جودة بيانات الشركات فى 
الشركة وفي مجتمع الممارسين. ٍ 1 
"- التكامل والاندماج بين جوانب الأعمال وجوانب نظم المعلومات لاستيعاد النهج 
المنعزلة. 
- توفير الأدوات والأساليب للتمكن من تطبيق النموذج في الممارسة العملية. 
4- التكامل بين الخبرات التي تمّ صقلها و«أفضل الممارسات». 
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إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 


«- التكامل بين المفاهيم التقنية المبتكرة (مثل: شبكات الويب الدلالية) والمفاهيم 
التنظيمية (مثل؛ الخدمات المشتركة لصيانة البيانات): إذا وجد ذلك مناسباً. 


تصميم النموذج: 
يور النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات عرضاً هيكلياً منظمأ في مجال 
إدارة جودة بيانات الشركات. باتباع مواصفات نموذج نضج القدرات المتكامل؛ يتأّف 
النموذج المرجعي من المكونات الثلاثة التالية (مؤسسة هندسة البرمجيات. :)٠٠١7‏ 
- ناحية التصميم: وهي مجموعة من «أفضل الممارسات» ذات الصلة؛ في منحى 
معيّن. والتي تلبّي عند تنفيذها بشكل جماعي مجموعة من الأهداف الهامة لتحقيق 
تحسين كبير في هذا المنحى. 
- هدف. يصف الخصائص التي يجب أن تكون حاضرة لتلبية ناحية التصميم. 
- ممارسة؛ تصف النشاط الذي يعتبر مهما لتحقيق الهدف المرتبط بها. 
من الممكن أيضاً باعتبارها عنصراً رابعاً. إدراج عروض من مفاهيم هندسة 
الأعمال؛ وهي «الإستراتيجية»: و«التنظيم»: و«الأنظمة», وذلك لعكس الحاجة إلى 
منحى الأعمال. يبيّن الشكل (؛) مكونات البنية الهيكلية إضافة إلى مكونات النموذج 
المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات. 


شكل رقم (4) بنية النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات ومكوناته 





م إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات 


الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 


يعرض الشكل (03) لمحة عامة عن النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات, 
ويضم ستة مجالات لمناحي التصميم وتعيينها مع ثلاثة عروض. مجالات التصميم 
هي «إستراتيجية جودة بيانات الشركات»؛: ودضبط جودة بيانات الشركات»». و«تنظيم 
جود بياثاك الشركات»: و«دعمليات جودة بيانات الشركات». و«التكامل الهيكلي لجودة 
بيانات الشركات»» و«التطبيقات لجودة بيانات الشركات». 


شكل رقم (5) موجز عرض النموذج المرجعي لادارة جودة بيانات الشركات 
الاستراتيجية 0 


استراتيجية جودة بيانات الشركات | 
غ5 600 


عمليات جودة بيانات الشركات | 
عدم لمعه وم 


التطبيقات لجودة بيانات الشركات 
00 )6! عومك 











يهدف مجال التصميم الأول. إستراتيجية جودة بيانات الشركات, إلى التوفيق 
والمواءمة بين إدارة جودة بيانات الشركة والإستراتيجية العامة للمنظمة. ويصل بين 
كافة تدابير وأنشطة إدارة جودة بيانات الشركات ودوافع الأعمال في الشركة. وتظهر 
أهداف وممارسات هذا المجال في الجدول (5). 
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إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 





الجدول رقم (4) مجال التصميم لإستراتيجية جودة بيانات الشركات 


- تأثير جودة بيانات الشركات على أهداف | - تحديد أهداف الشركة. 
الشركة المحددة. - تحديد تأثير بيانات الشركات على أهداف الشركة. 
- تفويض وانتداب إدارة جودة بيانات الشركات | - تعيين وحد: 
المسندة داخل المنظمة. جودة بيانات الشركات. أو طرح مشروع لإدارة 
جودة بيانات الشركات. 
- نطاق تعريف إستراتيجية. - تطوير وتحديث بيان مهمة لإدارة جودة بيانات 
الشركات. 
- تحديد الوحدات التنظيمية التي ستدرج في المهمة. 
- تحديد فثات بيانات الشركات التي سيتم 
ضمها في المهمة. 


- وضع خطة العمل الإستراتيجية. - تحديد الأهداف والمبادئ الإستراتيجية. 
- وضع خطة زمنية. 


استناداً إلى إستراتيجية جودة بيانات الشركات؛ يسمح مجال «ضبط جودة بيانات 
الشتركات» بقيامن, وتحليل: وتخطيظل وتحسين كل من جودة بيانات الشركات نفسهاة 


والأكثر أهمية, تأثير جودة بيانات الشركات على مؤشرات أداء الأعمال. يبيّن الجدول 
(0) الأهداف والممارسات ذات الصلة في هذا المجال للتصميم. 





جدول رقم (0) مجال الضبط لجودة بيانات الشركات 


- تحديد وإدارة تأثير جودة البيانات على | - تحديد وتعريف بيانات أبعاد الجودة بما يتماشى 
مؤشرات أداء الأعمال التي تم تحديدها أ مع الإستراتيجية إدارة جودة بيانات الشركات. 
والمتملقة بمقابيس جودة البيانات. - تحديد مقاييس جودة البيانات (مثل المقاييس, 


ونقاط القياس؛ وطرق القياس) على أساس 
علاقات السبب والنتيجة بين عيوب البيانات 
ومؤشرات أداء الأعمال. 

- تحديد مستويات القيم الحرجة والمستهدفة 
لمقاييس جودة البيانات. 
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الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 
تل 2 2 -<<ت797 00 


- مراقبة وتحسين جودة بيانات الشركات بصورة | - وضع وتنفيذ وتحسين طرق القياس لمقاييس 
جودة البيانات. 
- تحديد عمليات الصيانة والمسؤوليات لاتخاذ 
تدابير جودة البيانات. 
- مراقبة القيم الحدية والشروع في مشاريع 


وأنشطة التحسين. 
- التقييم اللمستمر لعمليات إدارة جودة بيانات | - تنفيذ تحليل التكلفة / المنفعة لكل مشروع أو 
الشركات بكفاءة وفعالية. نشاط للتحسين. 
- إعطاء الأولوية للمشاريع والأنشطة وضبط 
تحقيق الفائدة. 





يهدف «تنظيم جودة بيانات الشركات» إلى الإنشاء التنظيمي لإدارة جودة بيانات 
الشركات,. وتحديد المهام والمسؤوليات الضرورية المشاركة في إدارة جودة بيانات 
الشركات. وتعيين حقوق هذه الأدوار. تشمل هذه الأدوار مديري البيانات ومالكي 
البيانات وأدواراً أخرى. هناك حاجة إلى لجان مثل مجلس جددة بيانات الشركات: 
لتحقيق التوازن بين المصالح المختلفة لجميع أصحاب المصلحة المعنيين (ويبر؛ أوتو, 
وأوسترلي, 20098). يبيّن الجدول (1) أهداف وممارسات هذا المجال للتصميم. 
جدول رقم (1) مجال التنظيم لجودة بيانات الشركات 


- تأسيس الهيكل التنظيمي لإدارة جودة بيانات | - تحديد مهام ومجالات القرار الخاصة بإدارة 
جودة بيانات الشركات. 
- إنشاء اللجان وتحديد الأدوار. 
- ضمان توافر الموارد البشرية. 
- إعداد تعليمات العمل والمبادئ التوجيهية. 


- إدارة توقمات الأطراف المعنية بشأن إدارة | - تحديد وتقييم الجهات المعنية بإدارة جودة 
جودة بيانات الشركات. بيانات الشركات. 
- وضع خطة التدريب والاتصالات. 
- تنفيذ تدابير الاتصالات والتدريب. 
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إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 


إن الهدف من «عمليات جودة بيانات الشركات» ذو شقين: من ناحية؛ تحلل وتصمم 

وتضبط دورة حياة بيانات الشركات:. أي إنشاء. وتحديث؛ واستخدام: وحذف عناصر 

بيانات الشركات. ومن ناحية أخرى. تكون العمليات التي تقوم بها منظمة جودة بيانات 

الشركات. وبينما يركز الأخير على الهيكل التنظيمي لإدارة جودة بيانات الشركات: 

يشدد الأول على عرض العملية. ويبين الجدول (1) أهداف وممارسات هذا المجال 
جدول رقم () مجال عمليات جودة بيانات الشركات 


- تصميم وإدارة وتحسين عمليات إدارة جودة | - تحديد مهام ومجالات القرار الخاصة بإدارة 
بيانات الشركات. جودة بيانات الشركات. 
- إنشاء اللجان وتحديد الأدوار. 
- ضمان توافر الموارد البشرية. 
- إعداد تعليمات العمل والمبادئ التوجيهية. 


- تحديد وإدارة وتحسين بيانات الشركات (في | - تحديد وإدارة عملاء بيانات الشركا 
الإنشاء, الاستخدام, الصيانة, الحذف) في أ احتياجاتهم فيما يتعلق باس تخدام بيانات 
عمليات الأعمال. الشركات. 


- نمذجة وتوثيق دورة حياة بيانات الشركات. 


- تصميم؛ وتنفيذ. ومراقبة. وتحسين إنشاء. 
وتحديث, واستخدام؛ وحذف الأنشطة ضمن 
دورة حياة بيانات الشركات. 





التكامل الهيكلي لجودة بيانات الشركات له هدفان: الأول؛ تعريف نموذج كائن 
التكامل الذي يصف كيانات الأعمال الأساسية للشركة والعلاقات فيما بينها. وهو. 
بهذا المعنى. نموذج البيانات المبدئي لكائنات بيانات الشركات؛ ينشأ أساساً لتوفير 
فهم دلالي واضح لا لبس فيه لكل من الكيانين والعلاقات بينهما. والثاني؛ تصميم 
هيكل التكامل؛ والذي يتكوّن من نظم التطبيقات اللازمة لإنشاء؛ واستخدام؛ وتحديث. 
وحذف بيانات الشركات ودفق البيانات بينهما (بيغيسامي وفيني. 14417). في الممارسة 
العملية. تُستمد أنماط هيكلة مختلفة من الجمع بين تخزين البيانات وتوزيع البيانات. 
ومن بينها: المركزية: والمواءمة والممستودعات (لغنر وأوتو. .)٠٠١7‏ يبيّن الجدول (8) 
أهداف وممارسات هذا المجال للتصميم. 


لله إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 





الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 


جدول رقم (8) مجال التكامل الهيكلي لجودة بيانات الشركات 


- تصميم وإدارة وتحسين نموذج كائن | - تعريف كائنات التكامل. 
- تحديد كاثنات التكامل. 
- بناء نموذج كائن التكامل. 
- تحديد قواعد العمل لاستخدام بيانات 


الشركات والتمثيل المادي لكاثنات التكامل. 


- تصميم وإدارة وتحسين التكامل الهيكلي. | - توثيق الهيكل التكاملي القائم. 
- تقييم خيارات التصميم لهيكل التكامل 





يتعامل مجال التصميم السادسء «التطبيقات لجودة بيانات الشركات»؛ مع الدعم 
البرمجي لإدارة جودة بيانات الشركات. وهو يحدد مكونات بنية النظام الضرورية 
على المستوى الوظيفي؛ كما يخطط وينفّذ خطة للتنفيذ (أوتو وهائر, .)٠٠١9‏ تشمل 
الأنظمة البرمجية لإدارة جودة بيانات الشركات برامج إدارة البيانات الأساسية, 
وتطهير البيانات: وأنظمة مراقبة جودة البيانات: وأنظمة إجراءات سير العمل لدعم 
دورة حياة بيانات الشركات. وقواميس بيانات الأعمال (وايت وراديكليف. .)٠١٠١8‏ يبيّن 
الجدول (4) أهداف وممارسات هذا المجال للتصميم. 


جدول رقم (4) تطبيقات جودة بيانات الشركات 


- تخطيط مهام إدارة جودة بيانات الشركات | - تحديد أنشطة إدارة جودة بيانات الشركات 
التي تحتاج دعماً برمجياً (مثل إنشاء البيانات 
وتطهيرها). 


- توثيق وفهم الفجوة بين النظام الحالي 
والمستقبلي. 

- تصنيف وتقييم واختيار برنامج إدارة جودة 
البيانات من منظور المصتّع. 





إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات وها 


إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 


- تصميم وإدارة وتحسين بنية النظام. - تحديد وتنفيذ ورصد نظم إدارة سير العمل 


وإدارة أنظمة إدارة البيانات التعريفية. 
تخزين البيانات وأنظمة التوزيع. 





تطبيق النموذج: 

يهدف تطبيق النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات إلى إظهار إمكانية 
تطبيقه في سياق عملي؛ وتقييم كيفية مساعدته في المشكلة التي تم تحديدها في 
بداية العملية برمتها (بيفرز وآخرون. .)٠١٠١8‏ وقد تمّ تنفيذ النشاطين في شكل 
مشاريع بحثية مشتركة مع الشركات الشريكة في البحث. 

يبيّن الجدول )٠١(‏ مجالات التصميم لمختلف مشاريع البحث المشترك. وفي كل 
الأحوال؛ لم يتم تطبيق النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات في كامل نطاقه . 
وبسبب ظروف معينة في الشركات الشريكة في البحث؛ فقد تم التركيز على مجالات 
تصميم معينة في كل حالة. ولأسباب المساحة المتوفرة؛ لا يمكن وصف مشاريع البحث 
المشترك بالتفصيل هنا. وبدلاً من ذلك؛ سيركّز القسم التالي على النتائج الإجمالية 
فيما يتعلق بالمتطلبات التي تمّ تحديدها لمقابلتها مع النموذج المرجعي لإدارة جودة 
بيانات الشركات. 


جدول رقم )٠١(‏ نموذج التطبيقات في مشاريع العمل البحثية 
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المتطلّب :)١(‏ بالنسبة لتوجه الأعمال؛ أثبت النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات 
الشركات توافقا جيدا في هذا المنحى. وعلى وجه الخصوص., تعتبر إستراتيجية جودة 
بيانات الشركات بالغة الأهمية في الحالات التي تتضمن منتجات أعمال مختلفة. 
تعمل إستراتيجية جودة بيانات الشركات كأداة لتحقيق اتفاق متبادل على النطاق» 
والتمويلء؛ والتخطيط الزمني والتعاون بين مختلف الوحدات التنظيمية: كما يساعد 
الأخذ بعين الاعتبار دوافع الأعمال العامة التي تواجهها الشركة بأكملهاء في الحصول 
على مناقشات مركّزة تتلمس الوقائع الفعلية الحاصلة على أرض الواقع. خلال 
عملية تطبيق النموذج المرجعي؛ وفي حالات مثل الاتصالات الألمانية: وزي إف وشركاه 
للسيارات؛ تطلّب الأمر رفع مستوى النضج لنموذج إدارة جودة بيانات الشركات؛ وذلك 
للتمكن من تقييم أفضل للحالة الراهنة ورصد التقدم الحاصل في مبادرة إدارة جودة 
بيانات الشركات (رادكليف ووايت: .)1٠١4‏ ولقد تم الترحيب بشدّة بالنهج العام في 
النظر إلى إنشاء إدارة جودة بيانات الشركات كمهمة هندسة أعمال. كان ذلك هو 
الرأي السائد في الرابطة حيث إن إدارة بيانات الشركات وجودة بيانات الشركات لم 
تكن في حدّ ذاتها شيئاً جديداً. فإن النهج الموجّه للأعمال في هذا الموضوع كان مسلكاً 
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طبيعياً وحتماً لا خياراً في الواقع. ومع ذلك. فقد ذكرت إحدى الشركات الشريكة 
في البحث أن الهدف المتمثل في القدرة على إظهار القيمة للأعمال من جودة بيانات 
الشركات لم تتحقق إلى حد كاف حتى الآن. 

المتطلّب (1): قُدّم مفهوم مقاييس جودة البيانات الموجّهة للأعمال لضمان التكامل 
بين جوانب الأعمال وجوانب نظم المعلومات. على سبيل المثال:؛ وجد أنه من المفيد 
استخدام «العائد الإنتاجي» كمقياس لجودة العملية وربط أبعاد جودة البيانات به بدلا 
من اقتصاره على كونه مقياساً لاكتمال بيانات عنوان العميل. وقد تمّ تبنّي هذا المفهوم 
من قبل شركة باير لحماية المحاصيل: والاتصالات الألمانية وآي تي إيه. ومع ذلك؛ فقد 
أثيرت الشكوك بشكل كبير بشأن تواف بيانات عن مؤشرات أداء الأعمال والقدرة على 
تحديد العلاقة بين قيم مقياس جودة البيانات وقيم مؤشر أداء الأعمال. عدا ذلك. 
تمّت الإشارة إلى أن النموذج المرجعي - حتى الآن - لم يتضنمن أغندافا وممارسات 
تتعلق بإدارة قواعد الأعمال. ومن النقاط المفتوحة تلك التي تشير إلى كيفية تعيين 
حدود وا الأعمال بفعالية من المفاهيم الأخرى (من مثل معاملات ضبط عملية 
الأعمال) وكيفية تحديد الملكية لقواعد الأعمال. 

المتطنّب(7): بينما الاهتمام منصب على الأدوات والأساليب لتطبيق النموذج 
المرجعيء يبدو أن هذا الشرط يوفر أكبر أرضية للعمل مستقبلاً ٠‏ في حين أنه قد يبين 
تناول النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات كل الموضوعات الرئيسية؛ أعربت 
شركات الشركة البحثية عن الحاجة إلى توفير أدوات للتمكن من القدرة على وضع 
الممارسات موضع التنفيذ. وإلى حدّ ماء تم تبنّي هذا المطلب بالفعل؛ حيث يوجد الآن 
نموذج مرجعي لحوكمة البيانات (ويبر. وأوتوء وأوسترلي؛ 5١٠٠'ب)؛‏ وهنالك طريقة 
لتحديد وتعريف كائنات التكامل (شميدت وأوتو. :)٠٠١4‏ وإصدار أول من نموذج 
النضج (هانر وآخرون, .)7٠٠١4‏ ما تم اعتباره مفقوداً هو الدعم في التحديد والإدارة 
لا لمصادر البيانات فحسب. ولكن لمصارف البيانات أيضاً. في معظم الحالات, لا 
يكون مستخدمو النموذج المرجعي مسئولين عن إدارة منتجات المعلومات, ولكنهم 
مسئولون عن المدخلات إليهاء والتي تُدعى عنصر البيانات. السؤال الذي يطرح في 
عملية الأعمال المعقّد وتوزيع التطبيق هو- على سبيل المثال - كيفية حفاظ الشخص 
المسئول ومتابعته لمواد البيانات الأساسية في نظام مركزيء بحيث يتم اس تخدامها 
بالحد الأقصى من الاستفادة والفعالية؟ فهذا الشخص المسئول ليس بمقدوره دعوة 
كل مديري منتجات المعلومات (ريتشارد وانغ وآخرون, 1994) لورشة عملء لأنه في 
كثير من الأحيان لا يملك صلاحية هذا الدور الذي لا يمنح للموظفين عادة. 
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المتطلّب (4): التسليم بعدم إمكانية الاستيفاء بشكل كامل لكل من دمج الخبرات 
العملية و«أفضل الممارسات». كونها عملية مستمرة على الدوام. ومع ذلك؛ فقد كان 
التقدير عالياً لمفهوم الإدارة الوقائية لجودة بيانات الشركات عند نقل المعرفة من مجال 
عمليات التصنيع إلى مجال بيانات الشركات. 

قدّمت دراسة معهد ماساتشوس تس للتكنولوجيا «الآلة التى غيرت العالم» من 
ثمانينيات القرن الماضيء التي حققت في نجاح شركات صناعة السيارات اليابانية: 
دليلاً على أن الأسلوب الغربي في إدارة الجودة القائمة على «رد الفعل» - أي عندما 
تكون السيارات بالفعل قد خرجت من خط التجميع - نادراً ما تحقق نفس نتائج نهج 
إدارة الجودة الشاملة اليابانية:؛ ولم تحقق بأي حال من الأخوال مستويات التكلفة 
بنفس الجودة (وماك. جونزء وروس. .)١44١‏ وبالمثل يمكن اعتبار هذه النتائج صالحة 
في مجال إدارة الجودة لبيانات الشركات. 

المتطلّب (0): تمّ النظر في تكامل المفاهيم التقنية والتنظيمية المبتكرة بطرق 
متعددة. وعلى الرغم من إفساح النموذج المرجعي المجال للمستخدم وتركه للتعبير 
عن كيفية إنشاء مثيل عن ممارسات معينة؛ فقد استخدمت شركة باير كروبسيانس 
نهج شبكات الويب الدلالية في قاموس بيانات الأعمال. يسمح هذا المفهوم بإشراك 
الموظفين عندما يتعلّق الأمر بتحديد البيانات الوصفية والحفاظ عليهاء وهو بذلك 
يدعم ضرورة وضع تصور متكامل لجوانب الأعمال وجوانب نظم المعلومات. كما لاقى 
مفهوم إنشاء أدوار وظيفية مخصّصة لإدارة جودة بيانات الشركات قبولاً واسعاً. ومع 
ذلك: فقد حدثت صعوبات عندما تعلّق الأمر بتعيين الأدوار وتكليفها داخل المؤسسة؛ 
لأنه في معظم الحالات أسندت أدوارٌ مشل (مدير البيانات. ومالك البيانات) إلى 
الموظفين الحاليين حيث يعتبرون أنشطة ومهام إدارة جودة بيانات الشركات عبئاً 
مضافاً ويشككون في جدواها . 
الخلاصة والتوقعات: 

تحتاج العديد من دوافع الأعمال إلى توافر بيانات الشركات بجودة عالية؛ لأنه من 
غير الممكن إدارة هذه الدوافع من خلال وحدة تنظيمية منفصلة ومستقلة بذاتهاء وبناء 
عليه تبرز الحاجة إلى نهج على مستوى الشركة عامة لضمان جودة البيانات اللازمة 
للشركات. يهدف البحث المقدّم في هذا الفصل إلى تطوير نموذج مرجعي لإدارة 
جودة بيانات الشركات. حيث قام على المفاهيم المعتمدة والمقبولة في إدارة الجودة 
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(مثل منع مشاكل الأعمال والوقاية منها) وعلى النهج القائمة في مجال إدارة جودة 
البيانات (مثل مفهوم منتج المعلومات من إدارة جودة البيانات الشاملة). وقد استخدم 
النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات مفهوم هندسة الأعمال لبناء مجالات 
التصميم في ثلاث طرق للعرض. وهي: الإستراتيجية, والتنظيمية؛ والنظم. يتكون 
النموذج من ستة مجالات تصميم؛ وتضم خمسة عشر هدقفاأ وثلاثاً وأربعين ممارسة. 
تم تطوير النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات في مركز اختصاص جودة 
بيانات الشركات (سي سي سي دي كيو). وهو مشروع بحثي تطبيقي تعاوني ضمن 
برنامج بحوث هندسة الأعمال في جامعة سانت غالن. 

تدلّ المؤشرات على إمكانية مواصلة العمل في هذا الموضوع والتوسع فيه في عدد 
كبير من الجوانب. أولاً. النموذج نفسه عمل «حي»؛ أي يجب مواءمته بشكل مستمر 
لكي يعكس احتياجات الممارسين. ولفتح هذه العملية لمجتمع المختصين: تم إطلاق موقع 
لنقل المعرفة وتبادلها على شبكة الإنترنت. تحت العنوان: 0/11/1/.600502.018ا//:م211. 
ثانياً. تحتاج الشركات إلى أداة لقياس «البيانات الأساسية» الخاصة بها في مجال 
إدارة جودة بيانات الشركات وتقدير التقدم الذي تم إحرازه بصورة مناسبة. واستجابة 
لهذا الطلب. تم التوقيع على مذكرة تفاهم من قبل جامعة سانت غالن والمؤسسة 
الأوروبية لإدارة الجودة. وذلك لإدماج مجال المعرفة في نموذج المنظمة للتميز. ثالثاً؛ 
التأكيد على تطوير الأدوات لدعم مختلف الممارسات المدرجة في النموذج. حيث 
سيؤدي ذلك إلى التوسع في النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات واستخدام 
مجموعة من الأساليب؛ التي ستكون : ذات فائدة كبيرة لمجتمع المستخدمين. ودعم قبول 
ونشر النموذج في الأسواق. رابعاً ينبفي يركز البحث على المفاهيم التنظيمية 
والاقتصادية الجديدة:؛ وإدراجها في النموذج لتعزيز إمكانية تطبيقه. أحدهاء إشراك 
أشكال تنظيمية جديدة لإنشاء إدارة جودة بيانات الشركات. على سبيل المثال مفاهيم 
الخدمات المشتركة والاستعانة بمصادر خارجية (ويبر وآخرون. .)17٠١5‏ خامساً, 
سؤال بحثي يتناول إدخال آليات الأسواق في مفهوم إدارة دورة حياة بيانات الشركات. 
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الفصل الحادي عشر 
جودة خدمات الحوسبة السحابية 


أنيت ويسبيكر: معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية: ألمانيا. 


ملخص: 

أضحت الحوسبة السحابية النموذج السائد في مجال تقنية المعلومات لاستخدام 
الموارد الموزعة. فهي تتيح تقديم الخدمات باستخدام شبكة الإنترنت حيث يقوم مختلف 
مزودي الخدمة بعرض خدماتهم وإنشاء خدمات جديدة ذات قيمة مضافة للعملاء. 
تلعب جودة الخدمة دوراً مهمأ في سلاسل قيمة الخدمة الجديدة ولذلك؛ بالإضافة 
إلى أساليب هندسة البرمجيات. ينبغي النظر في جوانب مثل جودة الخدمات ونماذج 
الأعمال والتعامل مع العملاء خلال تطوير الخدمات السحابية. يصف هذا الفصل كيفية 
دمج هذه الجوانب في عملية التطوير من خلال الجمع بين أساليب هندسة البرمجيات 
والخدمات مع وضع الجودة في الاعتبار كعامل نجاح حاسم خلال التصميم. 
الحوسبة السحابية: 

أضحت الحوسبة السحابية النموذج السائد لاستخدام الموارد الموزعة مثل طاقة 
المعالجة. والسعات التخزينية, والبيانات والتطبيقات البرمجية. ولكن لا يوجد حتى 
الآن تعريف موحد للحوسبة السحابية. أحد الأسباب التي تجعل مصطلح الحوسبة 
السحابية صعب التحديد هو غياب التصنيف فيما يخص ال مناهج الأخرى مثل الحوسبة 
الشبكية. والبرمجيات كخدمة: ومنصة التشغيل كخدمة: والبنية التحتية كخدمة. 








في السنوات الأخيرة؛ لاقت الحوسبة الشبكية قبولاً واسعاً بسبب حاجة المنظمات 
الافتراضية إلى توزيع المعالجة العالية الأداء. بدأ البحث في الحوسبة الشبكية عندما 
برزت الحاجة للمعالجة العالية الأداء وأصبح من الضروري إدارة كميات كبيرة من 
البيانات فى تخصصات مثل فيزياء الطاقة العالية, والبحوث المناخية, والفيزياء 
الفلكية: والهندسة:. والطبء وعلوم الحياة (شويفلش ون .)7٠08‏ وعندما انتقلت 
الحوسبة الشبكية إلى الصناعة؛ أدَى ذلك إلى احتياجات إضافية مثل خاصية التوافر 
وكفاءة الأداء بحدّ معيّن. وإمكانية التدرج وقابلية التوسع بالإضافة إلى دعم معالجة 
المعاملات إلى جانب الحوسبة العالية الأداء. كما تغيرت نوعية المستخدمين. في 
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التطبيق الأول للحوسبة الشبكية؛ كان المستخدم والمطوّر متطابقين في الغالب؛ أما في 
الصناعة, فإن ا ممستخدم عادة لا يكون المطور للتطبيق. ويتوقع المستخدمون واجهة 
استخدام سهلة الاستخدام ومتسقة مع المهام الموكلة إليهم تمكنهم من أداء مهامهم 
بكفاءة على الشبكة المحوسبة. ولذلك. كان إخفاء تعقيد البنية التحتية مطلباً أساسياً 
لقبولها. إن الانتقال من البحث إلى الصناعة يضمن التغيير من مجالات التطبيق 
المحددة للأداء العالي إلى البنى التحتية المتعددة الأغراض لتطبيقات الأعمال. دفع 
هذا الانتقال بالحوسبة السحابية إلى الواجهة. بالإضافة إلى الخصائص المشتركة 
التي تنطبق على الحوسبة الشبكية والحوسبة السحابية مثل التمثيل الافتراضي. 
والأمن والتدرجية وقابلية التوسع. والاعتمادية: فإن خصائص أخرى تلعب دوراً هاماً 
بالنسبة إلى الحوسبة السحابية. تشمل هذه الخصائص: قابلية الاستخدام؛ والتأجير 
المتعدد. ونماذج أعمال؛ على شكل نماذج الدفع بحسب الاستخدام. إضافة إلى ذلك» 
فإن جودة الخدمات ميزة متأصلة في الحوسبة السحابية. 

بوفقاً (فاكيورو وآخرين, )1٠١4‏ يمكن وصف الحوسبة السحابية على النحو التالي: 
«السحب هي مجموعة كبيرة من الموارد الافتراضية سهلة الاستخدام ويسهل الوصول إليها 
(مشل المعدات؛ ومنصات التطوير أو الخدمات أو كليهما معاً)». كما يمكن إعادة تركيب 
هذه الموارد وتهيئتها بصورة ديناميكية للتكيف مع الحمل (المقياس) المتغير. مما يسمح 
من ثم بالاستخدام الأمثل للموارد. يتم استغلال مجموعة الموارد واستخدامها وفق مبدأ 
الدفع مقابل الاستخدام بحسب الحاجة ضمن «اتفاقيات مخصصة لمستوى الخدمة». 

اعتماداً على نوع القدرة المقدمة يمكن ترتيب الخدمة السحابية على ثلاثة مستويات 
وفقاً لطبقة البنية الموجهة للخدمات. تقدّم البنية التحتية كخدمة توفر موارد مثل 
أجهزة الحاسب والتخزين كخدمة. ومن الأمثلة على ذلك. خدمات أمازون للويب 
وخدمات أمازون السحابية المرنة (إآي سي ؟).؛ وخدمة التخزين البسيط (إس ؟). 
منضة التشغيل كخدمة تغنى المنضة التى يمكن تطوير التطبيقات والخدمات عليها. 
ومن أمثلة هذه المنصات؛ منصة التطوير ع 100 من شركة سيلزفورس؛ ومحرك 
تطبيقات جوجل أو منصة خدمة مايكروس وفت أزور. يلخص مصطلح «البرمجيات 
كخدمة» كلا من التطبيقات والخدمات المستخدمة في البنية التحتية ومنصة التشغيل 
التي تستخدم وفقاً لمبدأ الدفع وفق الاستخدام عند الحاجة. 

يتطلب تطوير الخدمات «السحابية» أكثر من مجرد أساليب هندسة البرمجيات. 
فقد أصبحت جوانب مثل جودة الخدمات. ونماذج الأعمال (لاودن وترافر: :)٠١١5‏ 
وتشكيل مقترح القيمة؛ ونماذج الإيرادات» وفرص السوقء وبيئات المنافسة: بالإضافة 
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إلى التعامل مع العملاء أكثر أهمية. يصف هذا الفصل كيفية النظر في هذه الجوانب 
واعتبارها أثناء تصميم الخدمة. لذلك؛ تمّ استخدام الأساليب المطبقة في هندسة 
الخدمة باعتبارها جزءاً من علم خدمة مجال البحث الميداني لإدخال منظور المستخدم 
في تصميم الخدمة. كذلك, تمّ مناقشة مختلف وجهات النظر لجودة الخدمات 
السحابية وإمكانية إظهار الجودة كعامل حاسم لنجاح الخدمات السحابية عند اعتباره 
في مرحلة مبكرة جد من تصميم الخدمة. 

هندسة الخدمة للخدمات السحابية: 


تطور مجال البحث في علوم الخدمات مع تنامي أهميتها؛ حيث أصبح من الضروري 
تطوير الخدمات بطريقة منهجية. يتعامل علم الخدمات مع استخدام الموارد من 
نظام أو أكثر لصالح نظام آخر في التبادل الاقتصادي (سبورار. .)3٠١8‏ يتألف علم 
الخدمات من العديد من مجالات البحث مثل إدارة الخدمات: وتسويق الخدمات» 
واقتصاد الخدمات: وإدارة ابتكار الخدمات: وسلاسل توريد الخدمة والتعاقد. 

هندسة الخدمات فرع معرفي متخصص يركز على التطوير المنهجي المنظم لمنتجات 
الخدمات وتصميمها مع الاستعانة بالإجراءات والأساليب والأدوات المناسبة (سباث 
وآخرون. .)1٠١١1‏ يستند نهج هندسة الخدمات إلى ثلاثة أبعاد مميزة للخدمة (فينفش 
ومايفن: )٠٠١7‏ (الشكل .)١‏ هذه الأبعاد الثلاثة هي الإمكانية/الاحتمالية؛ والمعالجة 
والمخرجات. كما ينبغي النظر في الأبعاد الثلاثة واعتبارها أثناء التطوير من أجل 
الحصول على خدمات سحابية باستخدام نماذج الأعمال المستدامة. 

شكل رقم )١(‏ أبعاد تطوير الخدمات؛ وفق (فينغش ومايغن: )1١١1‏ 


يُشرك عملاء الخدمة كائناتهم أو أنفسهم بصورة شخصية ئ العملية (عامل خارجي) 
ممه لممعفع) ممععممم عطا مأ لاللهممدمعم كعباعوجعطا مه كاععزداه ماعطا وأ هماقط وتعوماكيه عوأيمع5 


الخدمات لها نتائج مادية وآخرى توقير الخدمة على صورة عملية 2 | مزود الخدمة على استعداد و بمقدورة 
غير مادية (بُعد المخرجات) ع ( بُمد المعالجة) توفير الخدمة (يُمد الإمكانية) 

لداممفجصا » لدامواقج مددة مامط امع هأ جمد د أه ممتعومم م10 + ها ماطة قمد ا هلان عمد لويم 
(مملقمف مأك معان عدم ملعم مصاة كدعمها7) تقعممهم قوق (ومتعمعجنة لم20 مامد و لويم 


تموذج المنتج ‏ ممم اندمم نموذج العملية 4م /اءهمم 





مفهوم الخدمة 4م6006 6م50 . 
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يصف بعد الإمكانية القدرة والاستعداد لتقديم الخدمة؛ كما أن المخرجات من 
بعد الإمكانية هي نموذج الموارد. ويضمّ هذا البعد مهام التطوير التي تصف تقديم 
الحتجات وتوطيرها معاً. وهذا يشمل الأدوار المختلفة التي تشترك في تطوير وتوظيس 
الخدمة فضلاً عن المواد المادية المطلوبة. والموارد البرمجية, والأجهزة. يكون نموذج 
هندسة البرمجيات عرضاً عالي المستوى من نموذج الموارد. أما نموذج الأدوار فيحدّد 
وفقاً لطبقات هندسة البرمجيات. 

يركز بُعد العملية على عملية تقديم الخدمة وتوفيرها. المُخرج الناتج عن بعد 
العملية هو نموذج العملية. وهناك نقطة مهمة هي إدماج الزبون واعتباره عاملاً 
خارجياً في عملية تسليم الخدمة. كما أن طريقة مسودة مخطط الخدمة (سبورار 
وكوان: 4* )٠١‏ هي الأسلوب المناسب لوصف العمليات. فهي تميز بين خطوات العملية 
وفقاً لنسبة وضوحها للمستخدمين. كما تُظَهِر طريقة مسودة مخطغل الغملية خطوات 
العملية وفقاً للدور الذي تقوم بتنفيذه. 


يبحث بُعد المخرجات ناتج الخدمة سواء كان مادياً أو غير مادي. المُخرج الناتج عن 
بعد الُخرجات هو نموذج المنتج. يقدّم نموذج المنتج وصفاً لميزات ومواصفات الخدمة. 
وعلى الخصوص:؛ فإن تعريفاً لمحتوى الخدمة ومخرجاتها هو جزء من نموذج المنتج 
بالإضافة إلى معايير الجودة وكفاءة الأداء. ومن الممكن استخدام لغة النمذجة الموحدة 
(يوإم إل) أو طريقة تدوين نمذجة عمليات الأعمال (بي به إم إن)» ومعايير مثل لغة 
تعريف خدمة الويب (دابليو إس دي إل)؛ لوصف الخدمة. 





الأدوارفي سلسلة قيمة خدمة السحابة: 

تكمن الفائدة الرئيسية من هندسة الخدمة في توفيرها نهجاً منظماً واضح المعالم 
لتطوير خدمات جديدة. وتتألف من التّعمرف على تفضيلات العملاء والتفاعلات بين 
مكونات الخدمة وكذلك واجهات الاستخدام للتعامل مع العميل. كما يساعد اختلاف 
وجهات النظر فيما يخص عمليات الخدمة؛ ودفق المنتجات. بالإضافة إلى الموارد 
والأطراف المشاركة المعنية على إيجاد طريقة من خلال تطبيق مفيد لخدمة تجارية 
ناجحة والتي تأخذ في عين الاعتبار جهود التشغيل والتكلفة بالإضافة إلى جودة 
الخنماتم ١‏ 

يتطلب تحليل التطبيقات لإنشاء خدمات العميل النهائي مستوحاة من تلك 
التطبيقات اتباع نهج منظّم في تأسيس المكونات الإجرائية والتقنية. 


لفق إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 
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من خلال نظرة موجزة على الأدوار الأساسية المشاركة في تقديم الخدمة: كما 
تظهر في الشكل (7): نأخذ لمحة عن التفاعلات والترابط فيما بينها . 
شكل رقم (1) الأدوار الرئيسية في شبكة سلسلة القيمة , للبرمجيات كخدمة,. 
و«منصة التشغيل كخدمةء؛ و«البنية التحتية كخدمة.. 
| العميل 0 الاتصالاتالاعتيادية مع مزودي خدماء 


م 








ملاستصدجي6 جومت 


خدمات منصات التشغيل (التى قد تقدم | بعد 
خدمات قبمة مضافة من مزودين خارجيين) 


الأنظمة الافتراضية والبرمجيات الوسيطة 4 
7 


يقدّم مزودو الموارد المعدات على صورة موارد حاسوبية. وتخزين» وشبكات اتصال؛ 
وقواعد بيانات وأدوات: حيث يعملون على توفير وتشغيل الموارد المستلمة. 

بينما يعمل الموردون الوسطاء على التأكد من إمكانية تواصل مختلف الموارد بعضها 
مع بعض. كما تبرز الحاجة إلى العديد من خدمات البنى التحتية اللازمة التي تقوم 
عليها الخدمات الوسيطة وتعمل معهاء ويتم تقديم هذه الخدمات من قبل مزودي 
خدمات البنى التحتية. كما يقوم مزودو خدمات التطبيق بتوريد الخدمات استناداً 
إلى مجال التطبيق. إضافة إلى تؤفير خدمات القيمة المضافة إلى جانب الخدمات 
البرمجية والتي يمكن أن تتكون من خدمات التطبيقات: وقوة المعالجة الحاسوبية 
والخدمات الاستشارية. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات لال 


جودة خدمات الحوسبة السحابية الفصل الحادي عشر 


يجري التركيز بوجه خاص في الاعتبارات السابقة على المستخدمينء؛ حيث يحتاج 
الممستخدم كعضو في منظمة العملاء إلى سهولة الوصول إلى خدمات الشبكة وسهولة 
استخدامها لإنجاز مهامهم. 

تور هذه الوسائط خدمات العملاء التي قد تجمع أيضاً الموارد التي تستهلكها 
تطبيقات تقنية المعلومات مضافاً إليها الخدمات التقليدية. 

تشير منظمة العميل إلى وجهة نظر العملاء ومتطلباتهم من الخدمات السحابية. 
وهذا يشمل الجوانب الفنية؛ والتنظيمية. والاقتصادية: والجودة؛ وينبغي على منظمة 
العميل الإجابة عن السؤال المتمثل فيما إذا كان عليها تشغيل الخدمة من تلقاء نفسها 
أو شراء الخدمات من مزوّد الخدمة: مع الإلمام في جميع الجوانب الهامة مثل الأمن, 
والاعتمادية: والتكاليف. 
التخطيط الأولي للخدمة لهندسة الخدمات السحابية: 

الخطوة الأهم لتصميم الخدمة هي تعريف كل خطوات العملية اللازمة لاستخدام 
التطبيق المطلوب توفيره كخدمة سحابية. يشمل هذا كل شيء؛ بدءاً من المتطلبات الأمنية 
وتوفير أو تثبيت واجهات الاستخدام إلى نشر التطبيقات, والتواصل مع الخدمات أو 
المواردء وإعداد فواتير الدفع بحسب استخدام الموارد. مخططات الخدمة الأولية 
(شوستاك (144) هي شكل خاص لعرض نماذج العملية التي تور الفرصة لتصوير 
الأدوار المرتبطة بهذه العمليات بوضوح وعمق تفاعلها فيهاء وهذا مهم بشكل خاص 
للتفاعل المرجو بين العملاء ومزودي الخدمات. إجراءات العملاء وتصرفاتهم تعد نقطة 
مركزية في تصميم الخدمة:؛ أما ما يتعّق بإنشاء مخطط الخدمة من أجل تصوير نموذج 
عملية الخدمة؛ أولاً. فتوضع إجراءات اللمستخدم وينظر إلى جميع الأنشطة الأخرى 
كأنشطة داعمة ضمن مقترح القيمة المقدّم إلى العميل (بتنر. وأوستروم؛ ومورغان 
. وتظهر خطوات العملية التي يشارك فيها العميل بشكل مباشر. فوق خط 
التفاعل؛ ويفصل خط الرؤية خطوات العملية التي يمكن للعميل رؤيتها من تلك التي 
تخفى عليه. كما يتمّ تعريف أسس تحسين عمليات الخدمة لا من خلال تحديد خط 
التفاعل فحسبء ولكن أيضاً خط الرؤية؛ أي خطوات العملية التي يعلمها المستخدم. 

كما يتعيّن وضع متطلبات طرق العرض المختلفة لأدوار المشاركين في الخدمة بعين 
الاعتبار. ويمكن استخدام مخطط الخدمة الأولي - استناداً إلى هذا التحليل - 
لوصف عملية الخدمة. 


يق إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الحادي عشر جودة خدمات الحوسبة السحابية 


يعطي الشكل (1) مثالاً على مخطط أولي للخدمة يعرض مختلف أنواع الرموز 
المستخدمة في خطوات العملية: والعمليات الفرعية: والقرارات: والروابط بين هذه 
الرموز. كما تم تمثيل مختلف المشاركين في العمليات بحسب أدوارهم فيها. وقد تم 
حجز ممر سباحة أفقي واحد على الأقل لكل دور. وتتناقص رؤية خطوات العملية لكل 
دور في ممر السباحة العلوي نزولاً من الأعلى إلى الأسفل. تعرض خطوط التفاعل 
والرؤية آفاق الحدث المعني للدور العلوي الذي يكون. في معظم الحالات؛ العميل. قد 
يكون للدور الواحد عدة ممرات سباحة في حالة قيامه بإجراء كلَّ من الأعمال الظاهرة 
للعملاء والخفية عليهم في آن واحد . تمتلك خطوط التفاعل والرؤية أهمية خاصة 
في حال اعتبار أن الهدف الرئيسي لهندسة الخدمة ينبفي أن يكون الحد من التعقيد 
الذي يواجهه العميل قدر الإمكان وذلك للتقليل من الحواجز التي تحول دون اعتماد 
الخدمة الجديدة. ولا ينبغي بأي حال ظهور تعقيد الخدمة السحابية للمستخدم. 


شكل رقم (1) الرموز التوضيحية في مخططات الخدمة 





ينبغي مناقشة الأطراف المعنيّة بمجرد الانتهاء من نمذجة العمليات بمخططات 
الخدمة الأولية. كما ينبغي تحديد المرشحين المحتملين للقيام بكافة الأدوار الضرورية 
والموارد التي تدعمهم. وينبغي عرض العمليات والنظر فيها من منظور المستخدم النهائي 
بالإضافة إلى منظور المزود وتبسيطها قدر الإمكان - للعملاء على وجه الخصوص 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات و 
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علاوة على ذلك توفْر مخططات الخدمة الأولية الأساس لمراجعة متطلبات الجودة. 
فهي تمكّن من العثور على نقاط الفشل حيث تمّ تجاهل الجودة من منظور العميل 
ومنظور مزود الخدمة؛ مما يور قاعدة لتعريف عوامل الجودة ومؤشرات قياس الأداء 
الأساسية للخدمات السحابية. 

ونتيجة لذلك. التخطيط الأولي للخدمة هو عملية دورية متكررة بحدّ ذاتهاء 
وفي هذه العملية يتم تحسين الخدمات باستمرار. وعليه ستتحسن جودة الخدمات, 
وستتضح خلال التحسين ضرورات مكونات نماذج الأعمال. في العادة. وحيث يكون 
هناك العديد من التبعيات بين مختلف الخدمات التي تقدمها الجهات الفاعلة بأدوارها 
المختلفة, يتطلب إنشاء نماذج الأعمال في البيئات السحابية معرفة مفصلة لكافة 
خطوات العملية بعد تحسينها. 

بالإضافة إلى عرض العملية الذي هو جزء من مجموعة أدوات هندسة الخدمة. يتعيّن 
النظر بطرق العرض في المخرجات الناتجة عن عرض الخدمة والموارد اللازمة لتوفير 
خدمة معينة (ميرن: وبارث .)7٠١7‏ تشمل الموارد الإمكانات؛ والقدرات,؛ والاستعدادات 
لمختلف المشاركين: وكذلك المباني التقنية من حيث البنية التحتية والمهارات اللازمة 
للأدوار المختلفة, كما يمكن أن تبرز الحاجة إلى إضافة طرق العرض الإضافية لتكون 
أبعاداً أخرى في عرض العملية الموصوفة في مخططات الخدمة الأولية. 
جودة الخدمات السحابية: 

تعتبر الجودة أمرأ حاسماً لقبول المستخدم لخدمة السحابية وحتى أكثر من ذلك 
للنجاح الكامل لهذه الخدمة. وفقاً لمعيار أيزو .4٠٠١‏ تعرّف الجودة بأنها درجة تلبية 
مجموعة من الخصائص الكامنة في المنتج لمتطلبات العميل (أيزو .)5٠١09 :9٠٠١‏ 
ويمكن النظر إلى جودة الخدمات السحابية من مناظير مختلفة. 
نهج الجودة في هندسة الخدمات: 

تمّ الأخذ بمنظور واحد من هندسة الخدمة. تتمايز المناهج المختلفة لجودة الخدمة 
في فئتين رئيسيتين: النهج القائمة على الأحداث. والنهج الموجهة نحو الخصائص. 
تختص النهج القائمة على الأحداث بكشف و(تحليل الأحداث الحرجة؛ سواء كانت 
إيجابية أو سلبية. أما في النهج الموجهة نحو الخصائصء فيدرس المستخدم عدة 
خصائص بشكل فرديء ومن ثم يستمد التقييم الشامل منها. 


1 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 
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وفقاً لثلاثة أبعاد لتطوير الخدمات. عرّف دونابيديان (دونابيديان 19/0) نموذج 
جودة للخدمات. لا يركز النموذج على جودة الناتج فحسب. ولكن يركز أيضاً على 
عملية الخدمة وتشمل تقييم العملاء للجودة. تركّز جودة الإمكانات على الموارد 
الضرورية للخدمة, وهذا يشمل البنية التحتية؛ والمعدات التقنية؛ والموظفين وقدراتهم 
بالإضافة إلى خبرة االمزود. تجمع جودة العملية بين العوامل الداخلية للمزود وعامل 
خارجي: هو العغملاء. وهذا يدل على تأثير العميل على جودة الخدمة. وتشسير جودة 
المخرجات إلى جودة الناتج. 

وثمة نهج آخر هو جودة الخدمة (سيرف كوال) (باراسورامان /198) والذي يقيس 
أبعاد الجودة المختلفة باستخدام المؤشرات. في نهج جودة الخدمة (سيرف كوال)؛ 
تعرّف الجودة بأنها الفجوة بين القيمة الحقيقية والقيمة المستهدفة. الأبعاد الخمسة 
لجودة الخدمة في «سيرف كوال» هي: 
- الملموسات: الراحة في البيئة التي يتم تنفيذ الخدمة فيهاء على سبيل المثال المعدات 

التقنية؛ والمظهر الخارجي للموظفين. 

- الاعتمادية: التنفيذ الدقيق والموثوق للخدمة إضافة لمصدافية المزود . 
- الاستجابة: العقلية المفتوحة من أجل دعم العميل باستخدام الخدمة. 
- الضمان: مصداقية مزود الخدمة. 
- التعاطف: الاستعداد للاستجابة لمتطلبات العملاء ورغباتهم. 


يمكن تعيين الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة «سيرف كوال» 58129/01[4[1 لعملية 
الإمكانات وأبعاد المخرج الناتج (باراسورامان 1986) تتوافق الاعتمادية مع مخرجات 
الجودة. يتم تعيين الملموسات والضمان إلى جودة الإمكانات, أما الاستجابة والتعاطف 
ففيها تماثل مع جودة العملية. 


مناهج جودة البرمجيات: 

يأتي منظور آخر لجودة الخدمة السحابية من جودة البرمجيات. ولتعريف عامل 
جودة البرمجيات يمكن الاستعانة بالعوامل والمعايير والمقاييس والنماذج. توصف جودة 
البرمجيات من عوامل الجودة التي يمكن صقلها مع المعايير أو الخصائص الفرعية. 
ويمكن قياس المعابير من خلال مؤشرات الجودة (المقابيس). يعرّف المعيار الدولي أيزو 
(أيزو 4171 - )1١١( ١‏ نموذجاً لجودة البرمجيات يتألف من ست خصائص 
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للجودة مقسمة إلى ست وعشرين خاصية فرعية. يتم تعيين خصائص الجودة إلى 
الخصائص الفرعية القابلة للقياس. 

جدول رقم (1) عوامل الجودة والخصائص الفرعية للبرمجيات وفقاً لمعيارأيزو 1117 


الوظيفية الملاءمة؛ الدقة؛ التوافقية: الامتثال: الأمن 


الاعتمادية النضج. قابلية التعافي؛ التسامح مع الأخطاء؛ الامتثال 


قابلية الاستخدام | قابلية التعلم؛ قابلية الفهم: قابلية التشغيل؛ الجاذبية؛ الامتثال 


السلوك الزمني؛ سلوك الموارد؛ الامتثال 


قابلية الصيانة الثبات؛ قابلية التحليل: قابلية التغيير: قابلية الاختبار؛ الامتثال 


قابلية التثبيت, قابلية الاستبدال؛ التكيف, التعايش, الامتثال 





كذلك؛ يصف معيار أيزو 1117 (أيزو 2-4177 )2٠٠١4‏ نموذج جودة للجودة في 
الاستخدام. تعرّف الجودة في الاستخدام بأنها قدرة البرنامج على تمكين مجموعة 
معينة من المستخدمين للوصول إلى أهداف محددة ضمن سياق محدد بطريقة فعالة: 
ومنتجة: وآمنة. ومرضية. وتتألف من أربعة عوامل للجودة هي: 
- الفعالية. 
- الإنتاجية. 
- السلامة. 
- الرضاء 
إدارة خدمات تقنية المعلومات: 
تجلب مناهج إدارة خدمات تقنية المعلومات مثل آيتيل وكوبت المنظور الثالث. 
مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات - آيتيل هي مجموعة من أفضل الممارسات 
لإدارة خدمات تقنية المعلومات (أو جي سي ٠٠١7‏ أ - د). وقد تم تطويرها وتحديثها 
منذ 1444 لصالح وكالة الحاسب والاتصالات المركزية البريطانية (سي سي تي إيه). 
في العام 2001؛ تمّ نشر الإصدار الثالث من معيار آيتيل من خلال مكتب التجارة 
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الحكومية البريطاني (أو جي سي). المنظمة التي خلفت الوكالة المركزية. ينظر معيار 
آيتيل الإصدار الثالث في القيمة المضافة المقدمة من تقنية المعلومات للعملاء. أحد 
أهداف آيتيل الإصدار الثالث هو ضمان التوافق مع معيار أيزو ٠٠٠٠١‏ «إدارة الخدمة». 
يتطلب هذا المعيار عملية التخطيط الإستراتيجي للتقاطع الواقع بين إدارة الخدمة 
وإستراتيجية الشركات. 

يوزع معيار آيتيل الإصدار الثالث إدارة خدمة تقنية المعلومات على خمس عمليات 
أساسية: 
- إستراتيجية الخدمة. 
- تصميم الخدمة. 
- انتقال الخدمة. 
- تشغيل الخدمة. 
- التحسين المستمر للخدمة. 

تعرف الجودة في معيار آيتيل بأنها قدرة منتج؛ أو خدمة, أو عملية لتوفير القيمة 
المقصودة. وتتميز جودة الخدمة في آيتيل من خلال أربعة مناظير عامة (أوه جي سي 
10 
- مستوى التميز. 
- قيمة المال. 
- المطابقة مع المواصفات. 
- تلبية أو تجاوز التوقعات. 

ينظر إلى الخدمات في آيتيل على أنها أنظمة إنشاء القيمة التي يعتمد توافرها على 
مجموعة من العوامل مثل الاعتمادية؛ وقابلية الصيانة: والتكرار. والسعة؛ والتنظيم. 

أهداف ضبط المعلومات والتقنيات ذات الصلة (كوبت) هو إطار عمل لتعزيز إدارة 
خدمات تقنية المعلومات في اتجاه حوكمة تقنية المعلومات (آيساسف ٠٠١١‏ أ - د). وقد 
تم تطويره من قبل جمعية ضبط وتدقيق أنظمة المعلومات (آيساكا) ومؤسسة حوكمة 
تقنية المعلومات (آي تي جي آي). يتوفركوبت في الإصدار ١,؛‏ وفيه 4؟ عملية 
عامة عالية المستوى والتي تغطي 7١١‏ من أهداف السيطرة موزعة في أربعة مجالات: 
التخطيط والتنظيم: والاكتساب والتنفيذ. والتسليم والدعم: والمتابعة والتقييم. 


إدارة الجودة لخدمات 3: 
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جودة خدمات الحوسبة السحابية الفصل الحادي عشر 
توقّر مناهج إدارة خدمات تقنية المعلومات المختلفة مؤشرات لقياس خدمات تقنية 
المعلومات وعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. يبين الجدول (؟) مؤشرات نموذجية 
مفيدة في قياس جودة الخدمة (مورشلء كوبرجر ؛ :)٠١ ١‏ (كوبرجر وآخرون ,)٠٠١9‏ 
(كوتز ,)٠٠١17‏ (بوشستين وآخرون :)1٠١17‏ (أو جي سي |7٠١1‏ -ه). 
مؤشرات جودة العملية غير مذكورة في الجدول؛ وقد تم تجميع المؤشرات وفقاً 
لعمليات آيتيل. 
جدول رقم (1) أمثلة عن مؤشرات الأداء الرئيسية لجودة الخدمات. (مورشل: كوبرجر4١٠٠1):‏ 
(كوبرجر وآخرون ٠٠١1‏ ): (كوتز/١٠1):‏ (بوشستين وآخرون 1٠١17‏ ): (أوجي سي 1٠07‏ أ-ه). 


إدارة حقيبة الخدمات | - عدد الخدمات المستلمة. 
- عدد التغييرات في حقيبة الخدمات. 


إدارة مستوى الخدمة | - الامتثال والتوافق مع اتفاقيات مستوى الخدمة. 
- عدد خروقات اتفاقية مستوى الخدمة من اتفاقية مستوى التشغيل. 


إدارة سعة الخدمة - نسبة وقائع زمن الاستجابة غير الكافية 


إدارة التوافر - توافر الخدمة. 
- عدم التوافر في أوقات العمل الحرجة. 
- تكلفة عدم التوافر. 
- متوسط زمن الانقطاع لكل خدمة. 
- عدد مرات الانقطاع لكل خدمة. 
- متوسط الزمن بين الأعطال. 
- متوسط الزمن بين حوادث النظام. 
- متوسط الزمن اللازم لاستعادة الخدمة. 
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إدارة أمن المعلومات - عدد المشاكل الأمنية المكتشفة. 
- مطابقة اتفاقية مستوى الخدمة مع الشروط الأمنية. 


إدارة دليل الخدمات | - عدد الخدمات المسجلة والمدارة من خلال دليل الخدمات كنسبة 
مثوية من تلك التي سلمت وانتقلت ضي البيئة الإنتاجية. 
- عدد الفروقات المكتشفة بين المعلومات الواردة في دليل الخدمات 
والوضع الواقعي الحقيقي لها . 
- اكتمال دليل خدمات الأعمال مقابل الخدمات التشغيلية. 
- اكتمال دليل الخدمات الفنية مقابل مكونات تقنية المعلومات التي 
تدعم الخدمات. 


- عدد التغييرات الصحيحة. 
- عدد التغييرات غير المخطط لها والتصحيحات الطارثة. 
- عدد التفييرات نسبة للزمن. 
- عدد التفييرات نسبة للتكلفة. 


إدارة الأصول والتهيئة | - دقة وجودة معلومات الأصول والتهيئة. 
- متوسط الزمن والتكلفة لتشخيص وحل الحوادث والمشكلات. 


- رضا العملاء عن الإصدارات المنفذة: وعدد الحوادث مقابل الخدمة. 


تخطيط ودعم الانتقال | - عدد الإصدارات المنفذة التي تلبي متطلبات العملاء المتفق عليها من 
حيث التكلفة والجودة والنطاق وجدولة الإصدار. 


اختبار وتثبيت الخدمة | - التثبت المبكر من تقديم الخدمة القيمة المتوقمة التي تمكن من 
التصحيح في وقت مبكر. 
- الاستخدام الفعال للموارد والمشاركة البناءة للعملاء. 


- أداء الخدمة المطلوب من قبل العملاء. 
- عدد الحوادث المسجلة ضد الخدمة. 
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إدارة المعرفة - الوقت والجهد اللازمين لدعم الخدمات والحفاظ عليها. 
- زمن العثور على معلومات تشخيص الحوادث والمشكلات وإصلاحها. 
- سهولة الوصول وإدارة المعابير والسياسات. 


تشغيل الخدمة 


إدارة المشكلات - عدد الحوادث. 
- متوسط زمن رد الفعل. 





قياس جودة الخدمات السحابية: 
تعريف مؤشرات قياس الأداء: 


الجودة هي إحدى عوامل النجاح الحرجة للخدمات السحابية. يعرّف عامل النجاح 
الحرج. بحسب روكرت: بأنه عامل النجاح الذي لا غنى عنه لتحقيق أهداف المنظمة 
(روكرت 1447) لقياس معامل النجاح الحرج: ينبغي تعريف مؤشرات الأداء الرئيسية. 
من المهم لكل منظمة تحديد مؤشرات الأداء الرئيسية ذات الصلة؛ التي قد تختلف 
بحسب دوافع الأعمال وأهدافها وقد تتغير مع مرور الزمن. 
فقأ لأبعاد هندسة الخدمة؛ يمكن استخدام عوامل جودة البرمجيات, بالإضافة 
إلى مؤشرات الأداء الرئيسيء كالتي في عمليات آيتيلء كأساس لتحديد عوامل الأداء 
ذات الصلة لمنظمة بعينها حسب دورها في سلسلة قيمة الخدمة. 





كما يمكن اس تخدام معاملات جودة البرمجيات ومعاملات الجودة في الاستخدام: 
فى بعد جودة المخرجات: وفقاً لمعيار أيزو 4177: لتحديد عوامل الجودة الفردية 
للخدمات السحابية. وتضاف مؤشرات الأداء الرئيسية المأخوذة من عمليات آيتيل في 
إدارة مستوى الخدمة وإدارة محفظة دليل الخدمة تظهر وجهة نظر العملاء. ومن أجل 
تحقيق الجودة المتوقعة للخدمة السحابية؛ ينبغي تحديد عوامل الجودة ومؤشرات الأداء 
الرئيسية في مرحلة مبكرة جداً ومن ثم تكون في الحسبان خلال مرحلة التصميم. 
لذلك. أن يكون تعريف عوامل الجودة ومؤشرات قياس الأداء والفحص الأولي 
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لها جزءاً من مراجعة مخطط الخدمة الأولي مع مختلف المشاركين في الخدمة. ويمكن 
دمج عوامل الجودة ومؤشرات الأداء الرئيسية في وصف خطوة العملية: أو تحسين 
مخطط الخدمة الأولي عن طريق عنصر جودة محدد (الشكل 4). 


شكل رقم (4) الرموزالتوضيحية في مخططات الخدمة مع تعزيز عوامل الجودة ومؤشرات الأداء الرئيسية 





يمكن اشتقاق مؤشرات الأداء الرئيسية لبعد جودة العملية من إدارات عمليات آيتيل 
في التغيير, والإطلاق والتدشين, وتخطيط الانتقال والدعم: والتقييم؛ والحوادث. 
وإدارة المشكلات. 

أما بالنسبة لبُعد جودة الإمكانات: فمن الممكن استخدام مؤشرات الأداء الرئيسية 
من إدارات عمليات آيتيل في محفظة الخدمة: وإدارة الأصول والتهيئة؛ والتثبت 
والفحص؛ وإدارة المعرفة كمبدأ توجيهمي. 

كدنلفه على كل موود تقدمَة تخديد مؤشسزات الآداء الركيشية الخاصة يه ويتَاءً 
نظام قياس لها (مورشلء كوبرجر ؛ :)٠١١‏ (كوبرجر وآ خرون .)٠١٠١5‏ كما ينبغي 
تحديد عوامل النجاح الحرجة عبر الإستراتيجيات التنظيمية والأهداف التكتيكية 
والتشغيلية. وعادة ما يكون عاملا التكلفة والوقت هامين أيضاً إلى جائب عوامل 
النجاح الحرجة. ينبغي تحديد العديد من مؤشرات الأداء الرئيسية لكل عامل نجاح 
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حرج. ومن ثم ينبغي تحديد المقاييس وعملية القياس المستخدمة لقياسها. وتعتمد 
القيمة المعلوماتية للمؤشر على دقتهاء واعتماديتهاء واكتمالهاء ووضوحهاء وقابليتها 
للتفسيرء وواقعيتها. يتبع عملية القياس تحليل البيانات. ويمكن تحديد البدايات 
الحرجة التي تستدعي الانتباه إلى مؤشرات أداء رئيسية معينة في حال تجاوز البداية 
والدفع لإجراءات تصحيحية. 5 


لتصور ومراقبة مؤشرات الأداء الرئيسية: يمكن استخدام قمرة الخدمة: التي 
تتألف من كل عوامل النجاح الحرجة ومؤشرات الأداء الرئيسية التابعة لها. 
سلسلة الخدمة السحابية: 

في سلسلة القيمة للخدمة السحابية: يمكن الجمع بين خدمات عدة من مختلف 
مزودي الخدمات لتكوين خدمات معقّدة جديدة. تعتمد جودة هذه الخدمات المركبة 
بشكل كبير على جودة كل خدمة ثانوية بشكل فردي. ومن المهم, بالنسبة إلى مزود 
الخدمة؛ ليس مراقبة الخدمات الخاصة به فحسب, ولكن أيضاً الخدمات المستخدمة 
من قبل الآخرين. إن مراقبة الخدمات المقدمة من قبل مختلف المزودين الآخرين 
مهمة صعبة للفاية. تكمن إحدى نقاط الصعوبة في أن البيانات المطلوب رصدها لا بد 
أن تكون محددّة ومنسقة بين كافة المزؤدين. ونقطة أخرى؛ هي التقاط البيانات من 
الخدمة وجعلها متاحة للآخرين. 

ويتطلب هذا كله دراية وخبرة وبنية تحتية تقنية مناسبة. أحد الحلول الممكنة 
لوظيفة المراقبة المطلوبة هي خدمة تقدّم من خلال منصة على شبكة الإنترنت؛ والتي 
يقدمها مزوّد خدمة مراقبة متخصص. في (فيداكوفيتش وآخرون .)٠٠١9‏ تم وصف 
نهج لسلسلة مراقبة الخدمة موجه بالأحداث والذي يفي بمتطلبات مراقبة سلاسل 
الخدمة عبر الشركات. يمكن هذا النهج مزودي الخدمات من ملاحظة جودة الخدمة 
لسلسلة الخدمة كاملة. كما تزيد من الشفافية ضمن سلسلة الخدمات اللامركزية. 

أدّت الخدمات السحابية وسلاسل القيمة المقابلة لها إلى نمو الخدمات على شبكة 
الإنترنت. فقد ركزّت على الخدمات التي تقدّم ويتم تداولها عبر الإنترنت. تمكن 
خدمات الإنترنت المنظمات من تحسين عمليات الأعمال الخاصة بها وتوسيع أعمالها 
من خلال دمج الخدمات المقدمة من مختلف مزودي الخدمات. ولكن يتطلب تتبع 
واستغلال فوائد خدمات شبكة الإنترنت استيفاء الخدمات لمتطلبات الجودة العالية 
الضرورية للتشغيل المتواصل دون عوائق لعمليات الأعمال. 
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القسم الخامس 


حلول عملية وتطبيقية 


الفصل الثاني عشر 
التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدة 


جي. هيرزوورم: ناثان للخبرات. ألمانيا. 
دابليو. بيتش: ناثان للخبرات, ألمانيا . 


ملخص: 

توقّر أطر العمل الشاملة؛ مثل آيتيل؛ أفضل الممارسات في سياق إدارة خدمات 
تقنية المعلومات ولكنها لا تدعم التفصيل المحدد للعمليات في البيئة العملية. وقد تم 
حل هذه المشكلة بنجاح للوصول إلى تحسين منظم لخدما المعلومات في إحدى 
مؤسسات الاتصالات الكبيرة أدى هذا النجاح إلى صياغة نهج عام لتحسين عمليات 
خدمات تقنية المعلومات. ومن أجل التعامل مع عمليات متعددة الأوجه والجوانب 
في البنى التحتية المعقدة؛ من الضروري اختيار نهج محدد: ينبغي تحديد الأطراف 
الأساسية المعنية واستخدام نشر وظيفة الجودة لاستخلاص المتطلبات وترتيبها وفق 
الأولوية على نحو فعال. يمكن توظيف المتطلبات للتركيز على تحليل الأجزاء الأكثر 
أهمية من إطار عمل معين مما يؤدي إلى تدقيق مركز واتباع تدابير تحسين محددة. 
ومع مزيد من التحليل المركّب؛ يمكن اقتراح محفظة حلول مدروسة جيداً. مثل تحليل 
باريتو وتحليل المحفظة, بالاعتماد على تأثير ذلك على الحل وصعوبة التنفيذ. 
عمليات خدمة تقنية المعلومات وأفضل الممارسات: 

كان تحسين عمليات تطوير تقنية المعلومات الشغل الشاغل لمبادرات الجودة (مثل 
همفري 1544.؛ وبولاك .)١1940‏ كما اكتسب التأهيل الاحترافي لخدمات تقنية 
المعلومات اهتماماً متزايداً في مجال الأعمال والأوساط الأكاديمية (مثل فورستر 
وآخرون 4١٠؟)‏ مدعوماً بنش وء مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات ذات المنحى 
العملياتي (آيتيل)؛ وهي مكتبة لأفضل الممارسات انبثقت عن مبادرة حكومية بريطانية 
ومعترف بها كمعيار دولي واقعي لإدارة خدمات تقنية المعلومات والتي أدّت لاحقا إلى 
معيار أيزو ٠٠٠٠١‏ (مكتب التجارة الحكومية .7٠01‏ ص .)١150‏ يصف معيار آيتيل 
الوظائف والعمليات والأدوات التي ينبغي استخدامهاء ولكن دون وصف كيفية تنفيذها . 
في حين أن هناك فقط خمسة كتب لخدمات تقنية المعلومات بما مجموعه 171417 
صفحة في الإصدار الثالث الحالي من آيتيل: حيث إن إدارة خدمات تقنية المعلومات 
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التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة الفصل الثاني عشر 


ليست سوى جزء واحد من أفضل الممارسات التي قدمها إطار عمل آيتيل. وإذا تم 
تنفيذ آيتيل في بيئة أعمال معينة؛ فإنه يتعين تحديد «الكيفية» بالتفصيل مما يزيد 
التعقيد بشكل كبير. 
دراسة حالة: 
تحسين عمليات خدمات تقنية المعلومات: 

قد يؤدي الاستخدام الواسع لمثل هذه الأطر المعقدة مثل آيتيل إلى الإفراط في التنظيم. 
ولكن ما هي العناصر الأكثر أهمية الموجودة في آيتيل لبيئة معينة؟ آيتيل هو مكتبة لأفضل 
الممارسات وترشد لما هو مناسب ولكن لا توضح تفصيله ليتواءم مع سياق محدّد. 

تمت معالجة هذا المسألة داخل مؤسسة اتصالات كبرى؛ حيث تم حلها بنهج 
مبتكر وتم التحقق من صحته المعالجة ضمن مشروع تجريبي اتخذ كدراسة حالة 
لهذا الفصل. ولقد ابتكر النهج والمشروع ليقود مبادرة تحسين خدمات تقنية المعلومات 
في المؤسسات في مختلف الفروع والمجالات: والثقافات؛ والبلدان. وقد تم التثبت من 
صلاحية النتائج بالنسبة للبيئة المعقدة, والتي بحسب خبرات المؤلفين تكون عادة نفس 
البيئات التي يعمل فيها كبار مزودي خدمات تقنية المعلومات. 

تجاهل وصف النهج ودراسة الحالة التفاصيل الدقيقة للمؤسسة والتي تم اعتبارها 
غير ذات صلة بالنسبة للممارسات المثبتة المراد تحليلها من قبل العلماء أو اعتمادها 
من قبل الممارسين. 

عانى أحد مزوّدي خدمات الاتصالات البارزين في ألمانيا من مشاكل كبيرة فيما 
يتعلق بجودة خدمات دعم تقنية المعلومات: حيث إن عدداً كبيراً من الحوادث التي 
وقعت تسببت في استياء شديد للعملاء. فإن دعم خدمات تقنية المعلومات تقع ضمن 
بنية معقدة جداً مع العديد من التبعيات بين العملاء والمزودين الداخليين والخارجيين. 
ومنذ ذلك الحين؛ تم استثمار جهد كبير في إدارة الجودة والعمليات. في حين لعبت 
المسائل التقنية, مثل تنفيذ برنامج مكتب المساعدة: دوراً محورياً في تصميم خدمات 
تقنية المعلومات حتى الآن. 

وقد اتخذت العديد من المبادرات للتخفيف من حدة التدهور, ولكن لم يكن لأي 
منها تأثير ملحوظ على نظرة العملاء. كانت الإدارة تبحث عن تحليل مستقل للأسباب 
والتدابير الشاملة اللازم اتخاذها من أجل تحسين جودة خدمات دعم تقنية المعلومات 
على نحو مستدام. 
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نهج التحسين المركّز لخدمات تقنية المعلومات: 
إستراتيجيات تحسين العمليات بشكل عام: 
تم اقتراح عدة إستراتيجيات وأساليب وأدوات لتحسين عمليات تقنية المعلومات 
(وارد وآخرون .,٠١6‏ ص 170إف إف.) اتبع معظم هذه الإستراتيجيات؛ على اختلافها 
في الأمداف والنطاقات ومستويات التفصيلء؛ واحداً أو أكثر من النهج الأساسية 
التالية لتحسين الجودة: 
- التطورية: التحسينات خطوة بخطوة (التغيرات التطورية التغيرات التطورية: وارد 
وآخرون ٠٠١0‏ ف. ١1‏ ؛ دورة ديمنج: ده مينغ 1491 ص. 7/إف إف؛ سكيركنباش 
1 ص. ١1إف‏ إف)؛ 
- من القمة إلى القاعدة: استمدت المتطلبات من المشكلات. ومن وضع وتنفيذ الحلول 
على أساس المتطلبات (وارد وآخرون 0١٠7؛‏ ص ١17؛‏ ستة سيجما: كريسز وآخرون 
7 ص 71 إف)؛ 
- أفضل الممارسات: الاعتماد على حلول مجربة من الممارسة (تطور نموذج إحكام 
تكامل القدرات: كريسز وآخرون :7٠١7‏ ص 4إف إف). 
منذ أن أنشئت عمليات خدمات تقنية المعلومات حتى هذه المرحلة استخدم النهج 
الذي وصفناه سابقاً من القمة إلى القاعدة حيث وظفت مجموعة المعارف الهائلة في 
داخل المؤسسة ومن العديد من الاستشاريين الخارجيين؛ ومن ثم تم تحسين العمليات 
خطوة بخطوة (تطورياً) مدفوعاً بالشكلات. وقد تمّ تجربة نهج أفضل الممارسات 
إذ لم يؤدٌ النهج التطوري ومن القمة إلى القاعدة إلى جودة خدمات تقنية معلومات 
مرضية. وبالنظر إلى الاستثمارات الضخمة والإنجازات التي تحققت على صعيد 
الجودة ونظام إدارة الخدمة الحالي؛ فقد كان إلفاء النهج المتبع خارج نطاق البحث» 
وينبغي مقارنتها وإضافتها على أسس معابير الصناعة. ومع ذلك؛ لم يكن من المتوقع 
أن أي معيار صناعة أو مجموعة لأفضل الممارسات من شأنها أن تعكس مدى تعقيد 
وتنوع البنية التحتية التقنية والثقافة التنظيمية - أي أنه ينبغي تفصيل وإعادة تصميم 
النهج والممارسات. 
وقد وضعت المراحل الثلاث التالية لمبادرة التحسين الجديدة والتي يتم مناقشتها أدناه: 





المرحلة الأولى - المتطلبات ونقاط التركيز: 
يعطي الشكل )١(‏ لمحة عامة عن المرحلة الأولى والتي تمّ شرحها بالتفصيل كما يلي: 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات مو 


التحسينات المركزة لعمليات خدمات 





المعلومات في ١‏ 





المعقدّة الفصل الثاني عشر 


شكل رقم )١(‏ إلحة عامة عن المرحلة الأولى «الأطراف المعنية والمتطلبات» 





تحديد الجهات المعنية الرئيسية: 


لم تكن البنية التحتية التقنية الأساسية هي المعفّدة فقط. ولكن كان هناك عدة 
مستويات من الإدارة» والوظائف المتقاطعة, وسلاسل التوريد المتعددة المراحل من مزوؤدى 
المعدات والبرمجيات؛ والشركاء في الخدمة؛ ومراحل عدة للإنتاج من مختلف مستويات 
الأنظمة وصولاً إلى خدمة المستخدم النهائي. في مثل هذه البيئة المعقدة هناك إجابات 
مختلفة لهذا السؤال: من هو العميل ومن هو المزود لخدمات تقنية المعلومات؟ من 
وجهة نظر خارجية: المستهلكون هم العملاء. وهؤلاء يطالبون بالخدمة التي تم تعريفها 
عبر العقود (اتفاقية مستوى الخدمة). أي أن المستخدم النهائي للهاتف المحمول يطالب 
بتوافر خدمة الاتصال (جي إس إم). أما الموردون فهم منشئو أو مصممو الخدمة: 
أي أنهم قسم تقنية المعلومات أو مزود خارجي لخدمات تقنية المعلومات. من منظور 
(المؤسسة) الداخلي فإن السلطات المسئولة عن عمليات الأعمال التي تتطلب خدمات 
تقنية معلومات معينة. مثل إدارة الشئون الإدارية؛ يمكن اعتبارها من العملاء أيضاً. 
كما يمكن اعتبار ممثلي المتعهد الفرعي بالباطن؛ أي مديري الخسابات الرئيسية لمزود 
الخدمة؛ من الموردين أيضاً. كما أن هناك سلسلة توريد متعددة المراحل من الخدمات؛ 
فمن الممكن أن يكون المورد عميلاً أيضاً والعكس صحيح. إن جودة الخدمات المقدمة 
إلى المستخدم النهائي هي أكثر من مجموع الخدمات على طول روابط السلسلة - ينبغي 
النظر في سلسلة توريد الخدمة ككل مع دمج جميع الأطراف المعنية والمشاركة فيها . 
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الفصل الثاني عشر التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقذة 


ضمن هذه الحالة: تم توزيع معلومات الأطراف المعنية على العديد من الأشخاص 
المشاركين. والكل منهم يعتقد أن البنية واضحة من وجهة نظرهم ولكن لم تكن هناك 
صورة كاملة تشمل كل وجهات النظر. فالجمع البسيط لكل وجهات النظر وطرق 
العرض كان مربكاً وغير متسق. يتطلب تحليل الجهات المشتركة والأطراف المعنية في 
الحالة التي تدرس تجميع وتعميم الأدوار والمواقف والمهام فيما يتعلق بإسهامها في 
تحسين جودة خدمات تقنية المعلومات. كما تتطلب العملية تكرارها عدة مرات؛ مما 
ينتج مخطط الفقاعة الذي ينغي الموافقة عليه من الأطراف المعنية. يصور الشكل 
)١(‏ عينة عن مخطط الأطراف المعنية بأسماء مجهولة. 








شكل رقم (؟) عينة عن مخطط الأطراف المعنية بأسماء مجهولة. 


شريك الخدمة 2 
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التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة الفصل الثاني عشر 





تحليل متطلبات الجهات المعنية: 
يضمن تحليل الأطراف المعنية اعتبار كل مجموعة مصلحة ذات صلة. أما الخطوة 

التالية فهي تحديد احتياجاتها. 

- ما الخدمات التي سيتم التفاوض بشأنهاء وما معابير الجودة لقياس الأداءة 

- ما المعدات والبرمجيات التي سيتم توفيرها وصيانتهاة 

- ما الخدمات الإضافية التي سيجري تقديمها مثل التدريب أو الخط الساخنة 


توفر أفضل الممارسات. مثل مهيار آيتيل: مصدراً جيداً جداً لاستنباط المتطلبات 
العامة ولكنها لا تتناول احتياجات العمل الحالية والمستقبلية ضمن بيئة معقّدة كالتي 
في حالتنا هذه. وإذا تمّ توحيد خدمات تقنية المعلومات تماماًء فإنها قد تصبح سلعة: 
وقد لا تعود ضغوط السوق بالفائدة على البنى التحتية المعقدة. تتعرض السلع إلى 
ضغوط التسهير وتتطلب بنى تحتية عاملة وفعالة للغاية» لا بنى تحتية معقدة. ومن 
أجل تطوير خدمات تقنية المعلومات باعتبارها أصولاً إستراتيجية؛ فينبغي تناول 
نقط قوتها وفرصها المتاحة في أبعاد مثل المرونة بشكل صحيح. كما ينبغي ترجمة 
إستراتيجية الأعمال ومواءمتها مع إستراتيجية الخدمة. يوفر معيار آيتيل نهجاً 
بسيطأ من القمة إلى القاعدة لتعريف الإستراتيجية وتحديدهاء إلا أنه نهج لا يناسب 
البيئة المعقدة عملياً كما في حالتنا: فالأحكام متحيزة بشدة بسبب هيكل بنية السلطة 
السياسية. 


تم اختيار طريقة نشر وظيفة الجودة (كيو إف دي) ضمن الحالة لمعالجة تلك الهياكل 
بشكل مناسب لتحقيق توافق مستدام في الآراء والإجماع عليها. نشر وظيفة الجودة 
هي وسيلة من وسائل الجودة الثابتة في ترجمة متطلبات العملاء بشكل صحيح إلى 
مواصفات هندسية حتى في البيئات المعقدة (مثل مازور وآخرون 0؛ واستخدمت 
بنجاح لتحديد مواصفات اتفاقيات مستوى الخدمة (يتش ٠٠ءص.‏ 84إف إف.) 
والتحسينات على عمليات تقنية المعلومات زرف و راغرية 17ءص. 1ف 
إف). ومع ذلك تستخدم طريقة نشر وظيفة الجودة تفسيراً محدداً للمتطلبات: تشير 
مواصفات مستوى الخدمة النموذجية إلى قياسات مثل زمن الاستجابة أو التوافر. إلا 
أن مثل هذه المعايير لا تعكس مفهوم متطلبات العميل داخل طريقة نشر وظيفة الجودة. 
فلن يكون العميل راضياً إذا كانت الخدمة متوافرة ولكن بلا فائدة ترجى منها. خاصية 
التوافر هي مقياس وسيط لتقييم جودة الخدمة: ولكنها ليس ما يطلبه العميل أولاً . 
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الفصل الثاني عشر التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة 
ا 2 لتيب شل 


يمكن للعميل أن يطلب استمراره في مهمة العمل أو الاتصال مع مكتب خدمات الدعم 
الفني وطلب المساعدة في حال وقوع حادثة. التوافر ليست شرطاً ولا وظيفة. وعليه. 
تعرّف طريقة نشر وظيفة الجودة مثل هذه التدابير غير الوظيفية ببمعايير الجودة». 
وهذا التعريف قد يؤدي أحياناً إلى الخلط بسبب التعريفات المختلفة للجودة. ولذلك 
ستسمى هذه التدابير «معايير أداء خدمات تقنية المعلومات» بالنسية لخدما 
المعلومات. وينبغي أن تصف الطريقة التي تستخدم لوصف الخدمة بشكل مستقل عن 
وظائفها ومكوناتها . 

يتم توزيع احتياجات العملاء. ضمن تحليل كيو إف ديء في فكات مختلفة؛ أي 
متطلبات العملاء؛ ووظائف المنتج, أو عناصر الجودة. وضعت هذه الفئات للمنتجات 
المادية ويتعين تعديلها للتوافق مع المنتجات غير المادية مثل خدمات تقنية المعلومات 
بيتش .٠٠١0‏ ص. 84إف إف). وسيتم تفسير متطلبات العملاء الأساسية باسم 
«متطلبات خدمة تقنية المعلومات» وكما سيتم تفسير وظائف المنتج لخدمات تقنية 
المعلومات على أنها «وظيفة خدمة تقنية المعلومات». لا تدعم طريقة نشر وظيفة 
الجودة (كيو إف دي) تصميم المنتجات فقط ولكن أيضاً نشر تحسينات العملية. 
تحسينات العملية هي جانب مهم من جوانب إدارة خدمات تقنية المعلومات؛ وهي 
أنشطة تهدف إلى تحسين أداء خدمات تقنية المعلومات ( -> «تحسينات خدمات 
تقنية المعلومات») والتي يمكن ضمها إلى تحليل كيو إف دي أيضاً. يلخص الجدول 
)١(‏ التالي هذه الفئات المختلفة. 





جدول رقم )١(‏ فئات تحسينات خدمات تقنية المعلومات 
اصع د ير 2 
متطلبات العملاء الأساسية؛ مستقلة عن الحلول. 
مقياس غير وظيفي لأداء خدمات تقنية المعلومات. 


0 
المقدمة. 


تحسينات خدمة تقنية المعلومات. | نشاط محدد مناسب لتحسين جودة خدمات تقنية المعلومات. 
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التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة الفصل الثاني عشر 


تسمى عملية نشر وظيفة الجودة التي تتناول استنباط متطلبات العملاء الأساسية 
(متطلبات خدمات تقنية المعلومات في هذه الحالة) وتعرف بتحليل صوت العملاء 
(انظر هيرزوورم وآخرون .7٠٠١‏ ص ١1إف‏ إف). وهي توفر أداة قياسية مع ستة 
أسئلة؛ الاستبانة 518/111 والذي استخدم لتحليل الاحتياجات الشاملة ضمن مجال 
البرمجيات (انظر هيرزوورم وآخرون .)٠٠٠١‏ ويبين الجدول (؟) مخطط الاستبانة» 
والذي تم تعديله لتحليل متطلبات خدمات تقنية المعلومات. وسيتم توضيح أي 
< الطلب > للمستخدم متعلق بخدمات تقنية المعلومات باستخدام الأسئلة التالية 
والناتجة في ثلاثة أنواع من المفاهيم ومتطلبات الخدمة الرئيسية: ونوعين من الحلول؛ 
معايير الأداء ووظائف الخدمة (بيتش .٠٠١0‏ ص 85). 


جدول رقم (1) مخطط الاستبيان:511111: معدّلاً لتحليل متطلبات خدمات تقنية المعلومات 


ا 






من الشخص أو النظام الذي يحتاج < الطلب >5 


في أي موقع أو نظام تقع الحاجة إلى < الطلب >5 
5 أفي أي وقت ستكون الحاجة إلى < الطلب >5 
إلى أي درجة هي الحاجة إلى < الطلب >5 


تحديد أولويات متطلبات الجهات المعنية: 

قد تكون قائمة ناتج متطلبات خدمات تقنية المعلومات أكثر أو أقل تفصيلاً. كما 
تشير المتطلبات الناتجة إلى مستويات مختلفة من التجريد ويتعين تجميعها في هيكل 
هرمي لتحديد الأولويات. ويمكن استخدام تقنيات التسهيلات القياسية في هذه 
الخطوة. على سبيل المثال مخططات التقارب البيانية (ميزونو 1984: ص. 50-9). 
كما يمكن إجراء ترتيب الأولويات مع التقنيات القياسية مثل عملية التحليلية الهرمية 
(4115) باستخدام المقارنات الزوجية (هيرزوورم وآخرون .٠٠٠١‏ ص. 05إف). تم 
تقديم نتائج صوت العملاء في متطلبات خدمة تقنية المعلومات طبقاً للمخطط المدرج 
في الجدول (5)+ 
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الفصل الثاني عشر التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة 


جدول رقم (1) مثال عن مخطط جدول متطلبات خدمة تقنية المعلومات (بيتش: )1١١1‏ 


متطلبات خدمة تقنية المعلومات الأساسية | متطلبات خدمة تقنية المعلومات الثانوية 
|) إنتاجية العمل المحسنة 


1-1) خفض زمن التوقف عند إدخال 
مستندات العملاء 


1-1) الوصول إلى مستندات العملاء بسرعة 
ب-١)‏ توافر الخدمات بغض النظر عن الموقع 6 
ب-؟) دعم التخصيص المتقدم للأنظمة 

ج-١)‏ فهم بيئة العمل 30> 


المرحلة الثانية: التدقيق والمقاييس: 


11 





التدقيق المركز على عمليات الخدمة: 

ضمن بيئة معينة. تجري العديد من التقييمات والتدقيقات الخاصة بشكل مسبق. 
إن الممارسة الشائعة ضمن نماذج أفضل الممارسات هي إجراء تحليل شامل وعميق 
أولاً. وهذا لم يكن ممكناً وغير عملي في هذه الحالة موضع الدراسة بسبب تعقيد 
الموضوع وسياسات الاحتفاظ بالبيانات الموجودة عند معظم الأطراف المعنيّة. بما 
أنه من غير الممكن تحليل كل شيء بالتفصيل؛ لا بد من أن يتركز التحليل على تلك 
العناصر الأكثر أهمية. يعطي الشكل (1) لمحة عامة عن المرحلة الثانية. 
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التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة الفصل الثاني عشر 





شكل رقم (1) لحة عامة عن المرحلة الثانية , التدقيق والمقاييس» 





وضعت المرحلة الأولى لإنشاء أساس للتركيز المطلوب. في بداية المرحلة الثانية, 
سيتم فحص المتطلبات المتعددة ثم تكثيف استخدام الأطراف المعنية والمتطلبات: 
تعريفات العملية الجارية مثل إجراء إدارة الحوادث الإلزامي والمعايير ذات الصلة. مثل 
تلخيص متطلبات عمليات إدارة الحوادث في معيار آيتيل وتقييمها فيما يتعلق بأهميتها 
لمتطلبات معينة لجهات بعينها. وقد استخدم مخطط نشر وظيفة الجودة مصفوفة 
العلاقات لهذا الغرض - ويعطي الجدولان التاليان (4) و(0) أمثلة مبسطة. 
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الفصل الثاني عشر التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة 


جدول رقم (4) تقييم عينة من أهمية المتطلبات 


اسعسمت| ١‏ | 5 | 
مهم 2-1-1 


















كه 


ب 2 
2-2 


وكلما ازدادت أهمية متطلب ما (بالنسبة لمتطلبات الأطراف المعنية): لزم التركيز عليه 
أكثر في التحليل والتصميم. وقد تم تصنيف المتطلبات لأغراض التخطيط إلى: المتطلبات 
4 إلزامية لكل مقابلة أو تحليل؛ وينبغي أن تعالج المتطلبات 8 إذا تم وضع المتطلبات 4. في 
حين يمكن معالجة المتطلبات ') ولكن لن يتم التخطيط لها بشكل صريح. 
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ولأن الوقت قصيرء ينبغي تحديد عدد المشاركين في المقابلات ومددها الزمنية 
بحرص. كما جرى إعداد جدول مماثل لتقييم الأطراف المعنية, لتمثيل تأثير الأطراف 
المعنية والجهات المشاركة على المتطلبات: حيث يؤثر موظف البدالة (متلقي مكالمات 
مركز الاتصال) وخدمة العملاء بشكل كبير في تصور العميل عن مصداقية الخدمة 
على عكس المدير المحلي لمركز الاتصال. وبخلاف ذلك. فإن مدير المركز مسئول 
عن بعض التدابير المتعلقة بمنع الضرر بالمنشأة:؛ وهو جانب ثانوي بالنسبة لموظفي 
مركز الاتصال. يتجاوز الإجراء التالي نطاق عمليات التدقيق الاعتيادية: فمهمته لا 
تقتصر على كشف التباين عن المعايير المعطاة ولكن مناقشتها وإيجاد الحلول الممكنة. 
يعتبر التباين خللاً مؤكداً إذا كان المعيار مثالياً. ولكن لا يعتبر معيار آيتيل كاملاً 
ولا تعريفات العمليات الداخلية مثالية أيضاء فهي عملية واقعية وينبغي استعراضها 
بحسب الظروف. وبالتالي قد يشير التباين إلى متطلب في غير محله في حالة 
معينة. هذا ينطبق بشكل خاص في بيئة معقدة تحكمها قواعد وضعت من مصادر 
مختلفة وتعمل مع شح الموارد وندرتها بسبب زيادة النفقات. ولذلك. فإن التباينات 
ليست الهدف من المقابلات في حد ذاتهاء ولكن مناقشتهاء أي معرفة أسبابها. وآثارهاء 
والبدائل الممكنة لها والإجراءات اللازمة لتصحيحها. 


اكتشاف تدابير التحسين: 

يعود التدقيق الموسّع الموصوف أعلاه ببعض التدابير إلى جانب التباينات. ومع 
ذلك. ليس هناك منهجية للبحث. وقد تم اختيار من جرت مقابلتهم نسبة لتأثيرهم 
على المتطلبات. والتي قد لا تعكس كونها مبتكرة؛ وفنية, أو إبداعية. وفقاً لنشر وظيفة 
الجودة؛ ينبغي معالجة اكتشاف الحلول بصورة مماثلة لتلك المستخدمة لصوت العميل 
في تحليل صوت المهندس. ولا يلزم بالضرورة ربط صوت العميل للوفاء بمتطلبات 
محددة, ولكن قد يكون من المستحسن التفكير خارج الأطر الضيقة من أجل الوصول 
لحلول مبتكرة. 
المرحلة الثالثة - التقييم والمقترحات: 

يتمثل الهدف الرئيسي من المرحلة الثالثة في جني ثمار نتائج المراحل السابقة 
وتحضير المنظمة لإجراءات التحسين. يعطي الشكل (؛) لمحة عامة عن هذه المرحلة 
الأخيرة. 

حير 
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شكل رقم (4) لحة عامة عن المرحلة الثالثة , التقييم والمقترحات» 





حيث إن عدداً كبيراً من المتطلبات والأطراف المعنية الخارجية والداخلية قد تم 
النظر فيها وأخذها بعين الاعتبار. فهناك عدد كبير من تدابير التحمسين مع وجود 
موارد محدودة للغاية متاحة للتنفيذ. وكلما ارتفع أثر الإجراء على متطلب الطرف 
المعنيّء زاد اعتبارها في الغالب عند التنفيذ. كما يمكن إجراء التقييم على نفس 
النمط المستخدم لتقييم الإجراءات والأطراف المعنيّة (انظر أعلاه). ومع ذلك؛ ينبغي 
الحد من عدد الحلول الممكنة بحيث يمكن التعامل مع مصفوفة العلاقات بشكل 
صحيح. كما أنه من المهم للغاية عدم اقتصار تعبئة تحليل الأثر على شخص واحد 
ولكن أن يكون نتيجة حوار مكثّف يختص بتدابير التحسين بين الأطراف التي تمثل 
مختلف العملاء الداخليين والخارجيين والأطراف التي تمثل مختلف أنواع المهندسين. 
قد لا يفهم العملاء التدابير المعتمدة وقد لا يفهم المهندس ون المتطلبات. ينبغي خلق 
توافق وإجماع بين هذه المجموعات فيا يتعلق بتأثير الحلول على المتطلبات. 

تعطي العلاقة بين المتطلبات والحلول تقييما لأهمية الحلول. الآن؛ يمكن تحديد 
الحلول الأكثر فعالية؛ حيث يمكن من خلال أداة تحليل باريتو الشائعة البحث عن 15١‏ 
من الحلول التي تعد بمعالجة 8٠‏ من التأثير الكلي. ومع ذلك؛ تكون الحلول الأكثر 
فعالية في كثير من الأحيان مكلفة جداً أو محفوفة بالمخاطر أو الاثنتين معاً. وقد 
يكون إجراء سهلٌ ذو تأثير متوسط خياراً أفضل من حل جذاب جداً من الصعب جداً 
تحقيقه. ويمكن تناول المفاضلة بين الكفاءة والفعالية ضمن تحليل المحفظة التي توازن 
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التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة الفصل الثاني عشر 
بين التأثير والصعوبة في مزيج مناسب للحل؛ حيث تشكّل محفظة التحسين مدخلاً 
رئيسياً في مقترحات التحسين. 

خلاصة النشر- تسلسل الجداول والمصفوفات: 


تم استخدام العديد من الأدوات أثناء العملية. يعطي الشكل (0) لمحة عامة عن 
جميع الجداول والمصفوفات مع العلاقات المتبادلة فيما بينها. 


شكل رقم (0) التنفين 


جدول جهات المعنيا مخطعل 
الجهات للهنية الجهات المعنية 
عاطق ,عل امطع امن : لبات اك 





ممارسات محددة الأولوية جهات معنية محددة الأولوية 
مع مفعم2 امع8 لعمقاا مارم 0 


دليل التدقيق 
عهماةام أأليم 


وأادرمم ممقايمامة 
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تبدأ العملية بجدول الأطراف المعنية (المدمج)؛ الذي يقود من خلال متطلبات مختلفة 
إلى دليل وخطة التدقيق وانتهاء بمقترحات للحلول مرتبة في محفظة الحلول. 
نتائج الحالة - الدروس المستفادة: 

تمّ وصف النهج؛ والعملية والأساليب فيما سيق أعلاه بطريقة نظامية مخططة 
حيث إن المشروع الذي هو أساس للحالة محل الدراسة معقد. من جهة؛ والتفاصيل لم 
يفصح عنها للنشرء من جهة أخرى. ومع ذلك؛ حققت الحالة نتائج متعددة الأوجه إلى 
جانب المنهجية التي قد تكون أحد سمات لمثل هذه البيئة المعقدة: 
لا يوجد حل بسيط: 

كان الوضع السياسي للمشروع صعباً للغاية في البداية:؛ فالعديد من الأطراف 
المشاركة على ما بدا أظهروا تشككاً في إمكانية التوصل إلى نتائج إيجابية فيما بدا 
استسلاماً فيما يتعلق بالتعقيد. أدّت تعقيدات البيئة؛ من بين أمور أخرى. إلى تحليل 
كمّ هائل من المعلومات: 
7١ -‏ طرفاً مشاركاً. و/ مصفوفات مع ما يصل إلى 0٠١‏ خلية. 
٠١7 -‏ من الأسئلة الداخلة في دليل التدقيق؛ و/717 صفحة من معايير التدقيق. 
- 187 من الإجراءات والتدابير للتحسين. 

استدعى وضع هذه الجداول والمصفوفات الكثير من الالتزام والضبط؛ ومع ذلك؛ 
فقد أظهر الفريق اهتماماً كبيراً في الحصول على نتيجة قوية كما دعمت العملية 
مصداقية هذه الاستنتاجات. يبين الشكل (1) بعض الملصقات من العرض النهائي. 
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شكل رقم (1) ملصقات جدارية من العرض النهائي لعملية مبادرة التحسين 





الشكل رقم (1) تحليل باريتو للحلول 
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الحلول مرتبة تنازئيا بحسب تأثيرها 
دوجا رجا وجا جعموع0 عام كممتانامط 
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في حالات معينة. أمكن التغلب على نوع مناسب من التعقيد فقط. أظهر المخطط 
البياني لباريتو أنه قد استغرقت نصف الحلول لمعالجة 6١‏ من التأثير الكلي. 


المنهجية عالية الاصطياد: 


عالج العديد من الحلول محاولات التخلص من بعض المعابير والقواعد أو القرارات 
بغض النظر عن تأثيرها على المتطلبات. ومن ثم لم يتم السماح بمناقشة بعض الحلول 
حتى مع تأثيرها الواضح على متطلبات معينة. وقد حاول بعض المشاركين الدفع في 
اتجاه حلول محددة. 

وقد علمتنا التجربة أن تجنب مثل هذه الآثار غير ممكن. ومع ذلك: يمكن التخفيف 
منها من قبل وسيط قوي ومستقل؛ والتي في بعض الحالات فقط يمكن تحقيقها من 
قبل الموظفين الداخليين وفي حالات أخرى لا يمكن تحقيقها على الإطلاق. 


الثقافة التنظيمية: 


لا يمكن قياس ناتج المبادرة بعدد الحلول أو تجنب التأثيرات الحرجة فقط. فقد 
حدث تغير ملموس في العقلية خلال المشروع مما نتج عنه تحسين الاتصال بين 
الأطراف المشاركة. وقد عملت طريقة العمل كمحفزء لكسر الحواجز والاستفادة من 
إمكانات مختلف الأطراف المشاركة. 

يتوافق تعمّد النهج مع ثقافة الحل في بيئة معمّدة والتي لا يمكن نقلها بسهولة. ومع 
ذلك؛ من الممكن حذف بعض الخطوات إذا لم يكن هناك الكثير من المتطلبات والحلول؛ 
والأطراف المعنية المشاركة التي يتعيّن النظر فيها واعتبارها بصورة إلزامية. 


التبصرالموثوق: 

أدى التعقيد التقني إلى التقليل من تقدير أهمية الاتصالات الشخصية. وقد قادت 
المبادرة لرؤى مثيرة مثل تحسين التعامل مع الأحداث الاستثنائية وقبول العمليات. 
وقد أظهرت استتبانة جرت على كل الأطراف المعنية دعم الفرضية القائلة بالتأثير 
الإيجابي لتعدد وجهات النظر المختلفة على رضا الأطراف المعنية (4290 -82). إن 
خوض التجزية العملية لخبير تقني أو مدير أعمال تعرض للإجهاد اليومي داخل مركز 
الاتصال؛ ستجعله أكثر تفهماً لضرورة اتخاذ تدابير وموارد معينة بشكل أفضل. 
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التحسينات المركزة لعمليات خدمات 





تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة الفصل الثاني عشر 
التوقعات المستقبلية: 

لقد تمّ تطوير نهج للتحسين مخصص للبيئات المعقدة والتحقق من صحته في بيئة 
محددة. وقد أمكن, من خلال اس تخدام طريقة نشر وظيفة الجودة باعتبارها جزءاً 
لا يتجزأ من هذا النهج؛ التأسيس لمبادرة جودة مرنة لخدمة العملاء بدلاً من النهج 
القائمة على قواعد جامدة لتحسين الجودة. وهناك حاجة إلى مزيد من البحث لتقييم 
إمكانية نقل هذا النهج إلى البيئات المختلفة الأخرى. ومع ذلك؛ فقد وضع هذا النهج 
مع إمكانية النقل؛ والمؤلفون متفائلون بهذا الصدد. 
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الفصل الثالث عشر 
إدارة التطبيقات 
توفير جودة الخدمات من منظور الأعمال 


مارك - أوليفر كوسمبا: شركة إس وأنء ألمانيا. 


ملخص: 

الجودة هي حول تلبية توقعات الأطراف المعنية: غالباً ما يكون التصور الشخصي 
أكثر أهمية من الحقائق الثابتة. لذلك؛ أصبح الفهم المشترك الخاص بجودة الخدمة 
بين جميع الأطراف المعنية - وخاصة مالكي الأعمال ومزودي الخدمات - إلزامياً. 
تعرّف إدارة التطبيقات بأنها المفاهيم وكافة التقنيات اللازمة لرصد وقياس وتسجيل 
بيانات تشغيل الخدمات. كما تؤثر إدارة التطبيق بشكل كبير على جودة خدمات 
تقنية المعلومات. واعتماداً على ما يعرف بسلسلة القيمة. يبدأ نهج مرحلي يتدرج 
من وجهة نظر الأعمال يليه تطوير وتشغيل تقنية المعلومات حيث يتم تحديد الأنشطة 
الضرورية بالإضافة إلى تحديد ووصف مؤشرات الجودة لكل خطوة من خطوات دورة 
حياة تطوير البرمجيات. كما تمّ توضيح جوانب إدارة التطبيقات باستخدام مثال حي 
لتطبيق نظام إدارة الإنتاج داخل أحد البنوك. 
-١‏ إدارة التطبيقات: مقدمة: 

الجودة هي تلبية توقعات الأطراف المعنية. خاصة عند تقديم الخدمات الفردية 
إلى الغملاء؛ عندها تكون المسألة غالباً ليست مسألة حقائق ثابتة, بل تصوراً شخصياً . 
وقد ذكر بيتر فيرديناند دراكر. رجل الاقتصاد المعروف. في عام 15/6: أن «جودة 
المنتج أو الخدمة ليس ما يضع المورّد فيهاء ولكن ما يحصل العميل عليه ومستعد 
للدفع مقابله» (دراكر: ..7٠١7‏ ص .)7١5‏ كما قام هويل بتلخيص عدد من التعاريف 
الأخرى .7٠١04(‏ ص 14) بما في ذلك التعريف الوارد في معيار أيزو ٠٠٠١‏ والذي 
يعرف الجودة بأنها «الدرجة التي تستوفي بها مجموعة من الخصائص الكامنة في 
المنتج متطلبات ماء. وبالمثل» يستخدم المنظور نفسه في منهجيات إدارة المشاريع. 
كما طابقت طريقة قاعدة معارف إدارة المشاريع (مؤسسة إدارة المشاريع. )٠٠١8‏ في 
تعريف الجودة طريقة معيار أيزو ٠٠٠١‏ القياسي. 
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لذلك؛ فمن الضروري بناء فهم مشترك بين كافة الأطراف المعنية المشاركة بشأن 
الجودة من حيث التشغيل والاستهلاك لخدمات تقنية المعلومات. هناك معيار تام 
الرسوخ لتقديم خدمات تقنية المعلومات ألا وهو مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات 
(آيتيل). آيتيل هي علامة تجارية مسجلة يملكها مكتب التجارة الحكومية البريطانية 
(أوه سي جي). تقدّم مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات «مجموعة من الإرشادات 
لأقضبل الممارسات فح إدارة حدهات كنية المملومات. كود ملكية معيا رايتل إلن 
مكتب التجارة الحكومية البريطانية ويتكون من سلسلة من المنشورات التي تعطي 
توجيهات إرشادية بشأن توفير خدمات تكنولوجيا معلومات ذات جودة؛ والعمليات 
والمرافق اللازمة لتقديم الدعم لها (مكتب التجارة الحكومية البريطانية, .)7٠١1‏ يتم 
تقديم الخدمات بحسب اتفاقية مستوى الخدمة الموفّعة بين العميل والمزود. تعرف 
اتفاقية مستوى الخدمة بحسب معيار آيتيل على أنها ٠‏ اتفاقية بين مزود خدمة تقنية 
المعلومات والعميل. وتصف خدمة تقنية المعلومات: ووثائق أهداف مستوى الخدمة, 
وتعيين مسؤوليات كل من مزود خدمات تقنية المعلومات والعميل» (مكتب التجارة 
الحكومية البريطانية, .)٠١1‏ 

من وجهة النظر الرسمية؛ تشكّل اتفاقية مستوى الخدمة الأساس بين العميل 
ومزود الخدمة. حيث تحدّد أي مستوى لجودة الخدمة سيجري تقديمه. يتحتم على 
مزود الخدمة توفير واجهات أو مهام مدمجة لتسجيل المعاملات المتفق عليها في 
اتفاقية مستوى الخدمة من أجل متابعة وتسجيل التسليم المناسب للخدمة. تسمي 
هذه المعاملات. في أغلب الأحيان. مؤشرات الأداء الرئيسية: وتركز على الجوانب 
الفنية مثل زمن الاستجابة وسجلات الأخطاء؛ على أن منظور الأعمال لا يقل أهمية 
عن المنظور الفني. كما يوفر النظر في مؤشرات أمثلة عمليات الأعمال؛ مثل متوسط 
الزمن اللازم لعملية اعتماد الموافقة على الدفع الائتماني أو متوسط التدفقات النقدية 
لآلة الصراف الآلي؛ أفكاراً مهمة للعمليات المعنية ويسمح بخيار تحسين هذه العمليات 
أيضا. يغطي مجال إدارة التطبيقات هذه الجوانب خلال عملية الخدمة من التصميم 
وحتى التسليم. 

تغطي نظرتنا إلى إدارة التطبيقات المفاهيم والتقنيات اللازمة لرصد وقياس 
وتسجيل بيانات تشغيل خدمة أو أكثر. كما تستخدم هذه البيانات لتحليل تشغيل 
الخدمة من منظورين: منظور الأعمال ومنظور مزود الخدمة. ينبغي تضمين أنشطة 
إدارة التطبيقات في مرحلة تصميم الخدمة خلال المشروع وكذلك في مرحلة تسليم 
الخدمة أثناء التشغيل وذلك من أجل الحصول على وظائف مناسية لإدارة التطبيقات. 
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هذا يشمل: على سبيل المثال لا الحصرء الجوانب التالية: 
- قياس جودة وتوافر معاملات المستخدم التي توفرها الخدمة. 
- طبقة مستقلة لقياس ورصد الأداءء والموارد. وزمن الاستجابة ...إلخ. 
- الحلول التقنية المستقلة. 
- دمج وتكامل إجراءات سير عمل الخدمة. 
- تغطية مرحلتي التطوير والتشغيل للحل. 
- إشراك منظمات الأعمال: وفريق تطوير البرمجيات ومزود الخدمة. 

سنتبع خلال هذا الفصل نهج سلسلة القيمة (إس وإن: ٠١17‏ - الشكل ))١(‏ 
الذي يبدأ من منظور الأعمال بمرحلة الاستشارات والأفكار. متبوعة بمرحلة التهيئة 
والإعداد للتطوير المركزي. وأخيراً التحضير والأداء الفعلي لعمليات تقنية المعلومات. 

شكل رقم )١1(‏ سلسلة القيمة (معدلة عن إس وإن؛ )1١1٠١‏ 


١‏ الأعمال 7 > تطويرتقنية المعلومات 
كو وأكنا8 ممه ع0 1 
تزه 9 


يقدم هذا الفصل نظرة معمقة لإدارة التطبيقات وكيف تساعد إدارة التطبيقات 
على زيادة جودة حلول وخدمات تقنية المعلومات. وسنقوم بتغطية وجهتي النظر: 
وجهة نظر أصحاب الأعمال للخدمة بالإضافة إلى وجهة نظر مزود الخدمة. وسنركز 
أولاً على متطلبات محددة من كلتا وجهتي النظر بعد إعطاء مقدمة لجوانب عامة 
من إدارة التطبيقات والمتطلبات المتعلقة بها. سنتابع بعدها عملية تصميم وتطوير 
البرمجيات والنظر في إدارة التطبيقات خلال مختلف خط وات هذه العملية. بعد 
ذلك. سوف نلقي لمحة موجزة على مثال واقعي. 
-١‏ متطلبات مالكي خدمات الأعمال: 

تقتصر متطلبات مالكي خدمات الأعمال - في الغالب - على المتطلبات الوظيفية 
لدعم احتياجات عمليات الأعمال. من الممكن ضم قدرات تقارير الأعمال؛ ولكن تم 
تضييق النطاق هنا لمعالجة البيانات الكامنة للعملية: ولا يكون التركيز على البيانات 
التعريفية للعملية مثل زمن تكرار دورة العملية. 
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على سبيل المثال» عند تحديد متطلبات حل جديد لتطبيق الائتمان: يتم تحديد 
متطلبات طلب الاثتمان من البيانات المالية الضرورية بالتفصيل. تتضمن التقارير 
المقدمة بيانات عن حجم الائتمان في إطار زمني محدد: وعدد الطلبات الموافق عليها 
والمرفوض منهاء وهكذا. تقدم حلول إجراءات سير العمل في هكذا حالة معلومات 
إضافية متعلقة بالعملية نفسها. من الأمثلة الممكنة : كم عدد الطلبات التي تمت 
إعادتها مرة أخرى بسبب البيانات أو الوثائق المفقودة؟ وكم عدد الموافقات المعطاة 
عدا تلك التوصيات التي يقدمها النظام وأنظمة دعم اتخاذ القرار التابع له5 - حيث 
تعطي هذه البيانات رؤية واضحة لعملية التحسين المستقبلية. 

ولكن هناك متطلبات كثيرة؛ من الممكن عدم التطرق لها: ينبغي أن تتكيف الخدمة 
بسهولة مع احتياجات الأعمال. وهذا مهم جداً لسببين. أولاًء يمكن تنفيذ طلبات 
التغيير بسهولة وتكلفة منخفضة. ثانياً: إذا تطلب سوق الأعمال أي تغييرات: فإن 
الحل سهل التكييف سيقلل الوقت اللازم للتسويق. 

ينبغي استخدام الجوانب التالية: أثناء مراجعة الأعمالء كمبدأ توجيهي لتعزيز 
جودتها. 
- هل يفهم ويتقبل كل الأطراف المعنية المشاركة المتطلبات5 
- هل تم وصف عمليات الأعمال على مستوى مفصل بشكل مناسب؟ 
- هل قدمت أي سيناريوهات - متصورة - للتغييرات على الحل أو عملية الأعمال؟ 
- هل طرحت متطلبات تتعلق بالمواءمة للحل؛ مثال: هل ينبغي إعادة تركيب وتهيئة 

بعض المكونات5 
- ما البيانات المتعلقة بالعملية والأكثر أهمية بحيث ينبغي قياسها والإبلاغ عنها لمزيد 
من التحليل؟ 


- متطلبات مزودي الخدمات: 


يركز مزودو الخدمات على تشغيل ومراقبة خدماتهم على المستوى الفني من أجل 
تحقيق إدامة التشغيل والجهوزية وأرقام الفنية الأخرى المحددة في اتفاقية مستوى 


الخدمة. 
المتطلبات التي يحتاج إليها مزود الخدمة من الخدمة الجاري تشغيلها هي 
كالتالي: 
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- سهولة النشر: تقلل الخدمات سهلة النشر مدة توقف الخدمة عن العمل بسبب 
التحديثات الدورية وعملية نشر الإصدارات الجديدة؛ بدءاً من التصميم وانتهاء 
بالنشر في البيئة الإنتاجية. ينبغي استخدام الآليات القائمة لتوزيع البرامج 
واستغلال المكونات القائمة بهدف توفير انتقال سلس للبيئة الإنتاجية. 

- سهولة الرصد والمراقبة: ينبغي رصد الخدمة ومراقبتها في البيئة الإنتاجية. إن بيئة 
مراقبة الأنظمة التي تضم واجهات للتكامل مع مختلف الأنظمة والتطبيقات الأخرى 
هي ميزة بيئة أعمال مزودي الخدمات اليوم. إن الخدمات التي لا يمكن دمجها 
في أنظمة وعمليات المراقبة القياسية يصعب مراقبتها. كما ينبغي ملاحظة مهام 
ووظائف مراقبة التطبيق - إن وجدت - بش كل فردي. لذلك؛ يحتاج فريق التشغيل 
إلى تدريب إضافي؛ واعتماد عمليات الخدمة: ... إلخ. تؤدي كل هذه الحالات 
الخاصة إلى جهد مضاعف,. وتكلفة أعلى: وقد تؤدي إلى خدمات أقل جودة. 

- سهولة الإدارة: تنطبق جوانب ممائلة في مجال إدارة الخدمات أيضاً لتلك الواردة 
أعلاه بشأن المراقبة والرصد. من أمثلتها ما يتعلق بإدارة المكونات مثل النسخ 
الاحتياطي واسترجاع البيانات أو إدارة الممستخدمين (إضافة مستخدمين؛ تغيير 
الأدوار؛ ... إلخ). إذا تمت هذه العمليات باستخدام مكونات قائمة ثابتة ومدمجة 
في البيئة القائمة. سيتم تخفيض التكاليف والتخفيف من خطر انخفاض جودة 
القدية المستووذة عن العلوق و الخريية»؛ 

- سهولة التعافي واسترداد الخدمة: في حالة وقوع كارثة - أي فشل واحد أو أكثر من 
المكونات الضرورية للخدمة المقدمة - ينبغي أن يدعم الحل تجاوز الفشل وسهولة 
التعافي في حال تعطل النظام. إن التكلفة الناتجة عن تعطل الخدمة وتوقفها خلال 
ساعات العمل هي الجانب الأكثر أهمية في التأثيرعلى الأعمال. ولذلك؛ ينبغي 
التوضيح منذ البداية مدى تأثير انقطاع الخدمة على الأعمال. 

استخدمت أساليب إدارة الأنظمة التقليدية (وفقاً لمعيار آيتيل: «هو ذلك الجزء من 

إدارة خدمات تقنية المعلومات الذي يركز على إدارة البنية التحتية لتقنية المعلومات بدلاً 

من العمليات». مكتب التجارة الحكومية؛ )1١١1‏ فعلياً في التشغيل. تركز هذه الأساليب 

على رصد ومراقبة عتاد الأنظمة ومدى توافرها. تركز الجوانب المذكورة سابقاً على 

الجوانب الكمية والموضوعية غالباً. وهناك جانب آخر يجب أن يؤخذ بعين الاعتبار: 

كما ذكر في المقدمة, فالجودة تتمحور حول التوقعات وتعتمد جودة الخدمة بشدة على 

التوقعات وتصورات المس تخدمين النهائيين عن الخدمة المقدمة. لذلك؛ ينبغي أن يركز 

النهج الناجح لإدارة التطبيقات على احتياجات المستخدمين النهائ 
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وانطباعاتهم خاصة وجهة نظرهم عن الخدمة المقدمة. ويمكن دعم ذلك من خلال 
حلول الرصد والمراقبة الشاملة. حيث يتم وضع نقاط رصد تركز على العملاء عوضاً 
عن مراقبة جانب الخدمة ومركز البيانات فقط. يمكن لنقاط الرصد محاكاة؛ وقياس. 
وتسجيل توافر النظام وأدائه من وجهة نظر الممستخدم. ويتم رصد ومراقبة جميع 
المكونات والطبقات بين المستخدم والخادم. حيث يوجد عتبات معرفة في حال الوصول 
إليها سينتج حدث يمر إلى مركز التحكم في العمليات من أجل البدء في الإجراءات 
المناسبة لاسترجاع الخدمة ومعاودة التشغيل مرة أخرى على المسار الصحيح. 
4- إدارة التطبيقات في دورة حياة تطوير البرمجيات: 

تركزدورة حياة تطوير البرمجيات على مختلف المراحل اللازمة لتوفير الحل 
البرمجي بدءاً من الطلبات الأصلية. وسوف نتابع طوال هذا الفصل عملية مرحلية 
عامة مقسمة في الخطوات التالية: 
-١‏ مواصفات المتطلبات. 
- التصميم. 
- التطوير. 
4- النشر: 
0- التشغيل. 

يمكن استخدام هذا التقسيم العام رفيع المستوى بصورة مستقلة عن منهجية محددة 
لتطوير البرمجيات. ويمكن تطبيقه على المشاريع التي تتبع منهجية خطية محددة 
بالإضافة إلى المناهج التكرارية أو المرنة. 

تؤثر جودة نتائج كل خطوة على جودة الخدمة ككل. على سبيل المثال؛ فإن البدء 
بمواصفات متطلبات ذات جودة متدنية سوف يؤدي إما إلى سوء جودة الخدمة الناتجة 
أو ارتفاع التكاليف من أجل تصحيح الأخطاء. لذلك؛ ينبغي التأكد من درجة مناسبة 
الجودة أثناء كل خطوة. وخاصة بعدها. ويمكن عمل ذلك من خلال تحديد مؤشرات 
الجودة لكل خطوة والتحقق من استيفائها عند نهاية كل خطوة. بحيث لا يكون 
مجرد مراجعة رسمية لوجود وثائق معينة؛ بل لا بد من التحقق من درجة استيفاء 

ؤشرات الجودة. ولأثنا مع التركيز على سياق إدارة التطبيقات سنقوم بتقديم بعض 

الأمثلة على مؤشرات جودة مفيدة للتحقق من جودة كل خطوة مع إعطاء جوانب إدارة 
التطبيقات اهتماماً خاصاً. 


لق إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثالث عشر إدارة التطبيقات: توفير جودة الخدمات من منظور الأعمال 





1-4 - مواصفات المتطلبات: 
لا ينبغي النظر فقط في الجوانب الوظيفية التي تركز على عمليات الأعمال خلال 
مرحلة تحديد المتطلبات لحل جديد أو معتمد ولكن أيضاً لا بد من مراعاة المتطلبات 
غير الوظيفية بالإضافة إلى المتطلبات التي يحددها التشغيل المستقبلي للحل. 
يمكن تحديد ثلاثة مصادر رئيسة للمتطلبات: 
- مجال الأعمال: ينبغي أن يدعم كل حل يراد تنفيذه إستراتيجية الأعمال وبالتالي 
تحقيق المتطلبات المعطاة من قبل وحدة الأعمال المسئولة. 
- الهيكل التنظيمي المؤسسي: حتى عند تنفيذ تغييرات طفيفة؛ وأكثر عند تقديم حل 
جديد بالكلية, فإنه ينبغي الأخذ بعين الاعتبار لمجمل إستراتيجية مخطط التطبيق 
التي حددها الهيكل التنظيمي للمؤسسة. 
- البنية التحتية: ينبغي أن تؤخذ البنية التحتية الأساسية المعنية بعين الاعتبار حيث 
إن هناك توقعات محددة للتشغيل المستقبلي للخدمة. 
ينبغي إاشراك ممثلي كل المجالات الثلاثة في تحديد الاحتياجات ومواصفات 
المتطلبات. في أغلب الأحيان؛ لا يتم إشراك الأطراف المعنية في المجالين الأخيرين 
مما يؤدي إلى نقص في المتطلبات وبالتالي يحدث قصور في الحل الناتج؛ مما يؤدي 
إلى عدم تلبية توقهات هذه الأطراف. 
عند تحديد المتطلبات المتعلقة بالتقارير والمراقبة: ينيفي أن يؤخذ بعين الاعتبار 
العمل على تحديد قيم حد العتبات وكذلك تحديد الإجراءات المطلوبة عند الوصول 
إلى هذه العتبات. من الأرقام التي ينبغي مراقبتهاء مثلاً عند استخدام آلة الصرف 
الآلية, العتبة تكون عدد وقيمة الأوراق النقدية المتاحة. إذا وصلت القيمة إلى حد 
معين؛ تنتج رسالة أو إشعار تحذيري لإبلاغ الوحدة المسئولة عن إدارة السيولة النقدية 
على ضرورة إعادة تعبئة هذا الجهاز. 
من خلال مراجعة المتطلبات المحددة:؛ يمكن تقييم مؤشرات الدلالة على جودة 
الجوانب المتعلقة بإدارة التطبيقات. كما ينبغي توثيق المتطلبات غير الوظيفية لكل 
عملية أعمال سيجري تنفيذها خاصة زمن الاستجابة والتوافر. وبالمثل» ينبغي تحديد 
متطلبات الإبلاغ والتقارير لكل عملية أعمال. 
يجب المصادقة على مواصفات المتطلبات من قبل المؤسسة: والمهندس المسئول عن 
المجال وكذلك مشغل الخدمة المستقبلي. 
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١-4‏ - التصميم: 


تضع المتطلبات المحددة التي تتعلق بإدارة التطبيقات الأسس خلال مرحلة التصميم 
لتحديد البنية المناسبة للحل. وغالبا ما تقدم المتطلبات من وجهة نظر غير متخصصة 
فنياً. لذا ينبغي على مرحلة التصميم المطابقة بين متطلبات الأطراف المعنية والتصميم 
الفني التقني. كما يجب أن يتم تضمين جوانب إدارة التطبيقات في مفاهيم مختلفة. 
بدءاً من مفهوم الأعمالء والبرمجيات والتصميم الهيكلي بالإضافة إلى مفهوم البنية 
التحتية. 


واستناداً إلى المعلومات: ينبغي تحديد: أي البيانات التي ينبغي جمعهاء والطريقة 
المناسبة لقياسهاء وتخزينهاء وتقاريرالإبلاغ عنها. 

بعض الجوانب التي ينبغي النظر فيها أثناء التصميم هي على النحو التالي. جمع 
البيانات اللازمة لعمل التقارير قد يؤثر على مجمل أداء الحل. كما قد تحجب بعض 
البيانات بسبب جوانب تتعلق بخصوصية البيانات, على سبيل المثال بيانات العملاء. 
وبالمثل ينبغي استخدام معايير المؤسسة لدمج بيانات إدارة التطبيقات في حلول إدارة 
الأنظمة القائمة فيهاء بالإضافة إلى ضرورة استخدام لوحات المقاييس الإدارية. 


4- - التطوير: 

يؤدي دمج عناصر إدارة التطبيقات إلى ارتفاع جهود التطوير. ولكن يمكن تعويض 
هذا الاستثمار من خلال استخدام الميزات التي تقدمها إدارة التطبيقات. كما يقلل 
الدمج المبكر للوظائف الضرورية من مخاطر التنفيذ؛ لأنها ستصيح جزءاً متكاملاً من 
الحل وليس إضافة تكميلية عليه. 

بالإضافة إلى ذلك؛ يمكن التحقق بسهولة من التصميم التقني؛ وذلك لأن المؤشرات, 
وإصدار التقاريرء والرصد والمراقبة هي أجزاء متكاملة في النهج ويمكن اس تخدامها 
للتحقق من الحل بالتفصيل. كما ينطبق الأمر نفسه للتحقق من متطلبات الأعمال 
وثبوتها في التطبيق. في مرحلة الاختبار خلال تنفيذ التطوير. تساعد ميزات إدارة 
التطبيقات في تحليل حالات الخطأ. 

لا تعتبر ميزات إدارة التطبيقات مكونات جاهزة للاستخدام: لأن العميل هو من 
يحدد الوظائف التي تناسبه؛ ويجري تكييفها بحسب البنية التحتية للعملاء واحتياجاتهم 
الخاصة. 
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4-4 - النشره 

عادة ما يتم نشر حل جديد في نهج تدريجي بدءأ من التجريب. يتطلب تطبيق 
النتائج. من البيئة التجريبية إلى البيئة الإنتاجية في وقت لاحق؛ معلومات تفصيلية 
تتعلق باستخدام وأداء الحل. ويمكن توفير هذه البيانات من خلال عناصر إدارة 
التطبيقات المتكاملة المدمجة في الحل. 

يمكن استخدام المرحلة التجريبية للقيام بتقييم مفصّل لسلوك التطبيق. كما يمكن 
تحديد العوائق والعقبات في وقت مبكر وتحليلها بسهولة. النتائج قابلة للاستنساخ 
وإعادة الاستخدام وتقوم على أسس سليمة. واستناداً إلى هذه النتائج؛ يمكن تقدير 
أرقام البيئة الإنتاجية المستقبلية وإجراء التعديلات قبل التمهيد للحل إذا لزم الأمر. 

من منظور تطوير ودعم البرمجيات؛ تسمح ميزات إدارة التطبيقات المتكاملة بسهولة 
تحليل حالات الخطأ والفشل. كما ينبغي أن توفر قدرة التسجيل للأحداث والأنشطة 
المصممة بشكل جيد كل المعلومات اللازمة للتحليل. إلى جانب التحليل نفسه. يمكن 
تجربة الإجراءات المحددة سابقاً والواجب اتخاذها عند وصول قيمة يتم مراقبتها إلى 
حد العتبة المحددء كما يمكن التثبت منهاء وتحسينها أيضاً. 
0-4 - التشغيل: 

بعد بدء تنفيذ الحل خلال تشغيل الخدمة؛ تبني عناصر إدارة التطبيقات المتكاملة 
قاعدة لأنشطة إدارة الأنظمة المعروفة. 

القد تمّ إشراك مزود الخدمة المسئول عن التشغيل في جميع أجزاء المشروع. وقد 
أدرجت متطلباتهم في الحل بحيث كان التكامل سهلاً مع بيئة إدارة الأنظمة القائمة. 

البيانات المقدمة من مكونات إدارة التطبيقات لا يمكن استخدامها خلال العمليات 
اليومية فقط؛ ولكن أيضاً لتحديد التغييرات في استخدام الخدمة, التي ينبغي التعامل 
مقها. 
5-4 - مؤشرات الجودة في دورة حياة البرمجيات: 


سيتم الآن سرد بعض الأمثلة لمؤشرات الجودة التي تركز على إدارة التطبيقات 
في مختلف مراحل دورة حياة البرمجيات. حيث سبق ذكر الجوانب المتعلقة بمرحلة 
المتطلبات أعلاه. 
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والتساؤلات المطروحة خلال مرحلة التصميم هي كما يلي: 

- هل يشمل التصميم جوانب المراقبة والتسجيل؛ على سبيل المثال من خلال توفير 
عنصر للرصد والمراقية المركزية؟ - وهذا يوفر نقطة مركزية لموظفي التشغيل 
للتحقق من حالة التطبيق. 

- هل يشمل كل مكون واجهة مخصصة لطلب معلومات الحالة وبيانات المراقبة؟ - في 
هذه الحالة يمكن لنظام المراقبة القائم طلب المعلومات من كل مكون من مكونات 
التطبيق. وهذا يسمح بسهولة التكامل مع البنية التحتية القائمة للمراقبة. 

- هل يشمل مجمل البنية التحتية قدرات المراقبة الشاملة؟ - لا توفر المراقبة الشاملة 
إمكانيات التحقق من حالة التطبيق والبنية التحتية فى حالات الرد على استفسارات 
المستخدمين فقطء ولكن أيضاً دلائل مبكرة على المشكلات القادمة من خلال رصد 
تجاوز حدود معينة. 

- هل تم اعتبار جوانب تجاوز الفشل وموازنة الأحمال وإدراجها في تصميم النظام؛ 
على سبيل المشال أي نوع من تجاوز الفشل قد تم اختياره (الاحتياط البارد؛ أو 
الاستعداد الساخن. ... إلخ).؟ - ينبغي على تصميم النظام الأخذ بالحسبان 
الاستخدام المكثف والانقطاع الممكن للعناصر بالإضافة إلى سيناريوهات الكوارث. 

يستهدف التطوير الناجح أهداف مالكي الأعمال. كما ينبغي التحقق من مالكي 

الخدمة من خلال التجارب التي تتضمن أيضاً الجوانب التقليدية لإدارة التطبيقات, 

على سبيل المثال: 

- هل تم أي إجراء لاختبارات ضغط الحمل5 - ينبغي أن يتم إجراء اختبارات ضغط 
الحمل على نموذج للبنية التحتية؛ بحيث يمكن تقدير العبء المستقبلي على البيئة 
الإنتاجية على أسس صلبة. وكما ينبغي مقارنة كل إصدار جديد مقابل الإصدار 
السابق لتحديد الآثار الممكنة على الأداء في وقت مبكر. 

- هل تم اختبار سيناريوهات الكوارث (بما فيها تجاوز الفشل والنسخ الاحتياطي 
واستمادة البيانات)5 - لا يوفر اختبار سيناريوهات الكوارث معلومات عن نجاح 
التعافي من الكارثة؛ بل يعطي أيضاً مؤشراأً عن الوقت اللازم لاسترجاع وضع 
التشغيل والعمل للحل مستقبلاً بعد فشل كبير. 

- هل تم اختبار مكونات المراقبة والتسجيل بصورة مفصلة؟ - هل مدخلات المراقبة 
والتسجيل المكتوبة هادفة وذات معنى؟ - ينبغي مراجعة معلومات المراقبة والتسجيل 
من قبل موظفي التشغيل وكذلك فريق دعم الإنتاج من أجل التحقق من مدى جدوى 
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هذه المعلومات وإجراء تغييرات إذا لزم الأمر. ومن الممكن تقييم عتبات التحذيرات 
خلال هذه المرحلة من الاختبار. 
تعتبر مرحلة النشر مرحلة تجريبية للخدمة وكذلك لمرافق إدارة التطبيقات للحل 
الجديد. لذا ينبغي الإجابة عن الأسئلة التالية من أجل الحصول على دلالة لمدى 
تغطية جوانب إدارة التطبيقات. 


- هل تم إجراء وفحص مدى تكامل الحل مع وسائل المراقبة القائمة 5 - سيعمل 
التطبيق في وضع التشغيل الطبيعي لأول مرة في البيئة الإنتاجية. لذلك؛ ينبغي 
التحقق من اندماج الحل وتكامله مع النظم المركزية والتثبت منه. 

- هل تم التحقق من عقلانية الأرقام التي تظهر في تقارير الحل الجديد5؟ - ينبغي 
تكرار التحقق من معلومات التقارير التي يقدمها التطبيق؛ ومدى تطابق الأرقام فيها 
مع الاستخدام التجريبي الحالي. 

- إذا ما تم استخدام الأرقام المذكورة في التقارير لإعادة التحقق من سعات التشغيل 
المخططة للاستخدام في البيئة الإنتاجية؟ - يوفر الاستخدام التجريبي مؤشراً أولياً 
للاستخدام والحمل التشغيلي الناتج (المتعلقة باستخدام المعالج المركزي؛ والتخزين 
اللازم. وما إلى ذلك) في البيئة الإنتاجية. اعتماداً على هذه الأرقام وتقديرات 
الاستخدام المستقبلي. ينبغي إعادة التحقق من السعات التشغيلية المعدة للاستخدام 
في البيئة الإنتاجية من أجل تجنب العوائق والعقبات (الاختناقات) التشغيلية. 


4- إدارة التطبيقات في الواقع العملي: 

ستنقل دارسة الحالة التالية الجوانب المذكورة سابقاً فى مثال واقعي عملي. سيكون 
تسلسل أحداث الحالة كما يلي: يريد أحد البنوك اختزال ودمج إنتاج وثائق العملاء 
(مثل كشوف الحسابات) من التطبيقات القديمة المختلفة في نظام إدارة المخرجات 
المركزي. تطبع الوثائق من تطبيقات البنك الأساسية سواء تلك التي تستخدم نظام 
الطباعة المركزي الشامل أو محطات الخدمة المصرفية وينبفي إعادة إنتاجها باستخدام 
نفس التقنية بحيث توفر نفس الشكل والمظهر. 

الأهداف الرئيسة وضعها عدد من مختلف الأطراف المعنية المشاركة: ممثل 
الأعمال؛ وأقسام التسويق في الشركات. ومزود الخدمة. والعملاء. كان لدى مالكي 
الأعمال هدفان رئيسان: الأول؛ تخفيض التكاليف من خلال الاختزال والتجميع 
وتقليل عدد التطبيقات والنظم المطلوب الحفاظ عليها وصيانتها. والثاني: تقليل زمن 
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التسويق للمنتجات الجديدة؛ حيث يوفّر نظام إدارة المخرجات الجديد حلولاً سهلة 
لتحديد وتنفيذ المستندات الجديدة بمختلف أنواعها. بينما تحتاج أقسام التسويق في 
الشركات أن تنفرد بمخطط وثيقة مميز في كل قنوات الاتصال مع العملاء. وكخيار 
إضافي يشمل معلومات المبيعات في كافة الممستندات والوثائق بالاعتماد على نظام 
إدارة علاقات العملاء القائم بالفعل. من المستحسن أن يركز مزود الخدمة على 
تكامل النظام الجديد في حلول المراقبة والإدارة القائمة. وأخيراً. وليس آخراً. فينبغي 
التركيز على العملاء الذين سيتلقون هذه المستندات. لذا يجب أن تكون المستندات 
قابلة للقراءة وسهلة وتطبع بسرعة - إذا طلبت من محطات الخدمة المصرفية. 

يتعيّن النظر إلى بعض الجوانب الإضافية من منظور إدارة التطبيقات. تلزم بعض 
المقابييس الضرورية المتعلقة بالاستعمال؛ من أجل بناء نظام ثابت وقابل للتطوير. 
والتوسع مع توفير أداء كاف: مثل العدد الإجمالي للوثائق الناتجة, والتوزيع الإحصائي 
للطلبات من محطات الخدمة المصرفية. كما ينبغي تخزين التتبع الكامل لكل وثيقة 
في جميع مراحل عملية الإنتاج بأكملها. أما من منظور الأعمال؛ فينبغي أن يتاح إنشاء 
تقارير بعدد الوثائق الصادرة؛ وعدد الطلبات من محطات الخدمة المصرفية. وما إلى 
ذلك. وقد يكون اهتمام مزود الخدمة منصباً على تقييم حمل الخادم جنباً إلى جنب 
مع الوثائق الصادرة (نوعاً وكماً). على أنه من الممكن تلبية كل هذه المتطلبات إذا 
عرفت وأخذت بعين الاعتبار من البداية. 

وسوف يؤدي هذا إلى تصميم ذي تكامل وثيق لميزات المراقبة والرصد والتسجيل 
والإبلاغ وعمل التقارير. تبني أرقام الأحمال المحددة أثناء مرحلة المتطلبات الأسس 
لمفاهيم موازنة الأحمال وتجاوز الفشل التي تم تغطيتها في بنية النظام. كما ينبغي 
النظر في قدرات المكونات القائمة سلفاً والتي يجب دمجها أيضاً. خاصة؛ عند تنفيذ 
نظام مع إنتاجية عالية كما هو الحال في دراسة الحالة هذه. كما أن المكونات القائمة 
قد لا تكون قادرة على إدارة الحمل الإضافي الزائد. وبسبب وجود عملاء موزعين 
على نطاق واسع - كمحطات الخدمة المصرفية في مواقع فروع البنك - فإن المراقبة 
الشاملة مهمة لتحديد القضايا المطروحة على الخط بين المحطة المصرفية والأنظمة 
المركزية. كما ينبغي تسجيل العمليات الناجحة وعدم الاقتصار على مراقبة الأخطاء 
والفشل فقط؛ لتقديم قدرات إبلاغ وعمل التقارير معمقة. 

ينبغي إجراء الاختبار بعد كل خطوة رئيسية أو تغيير مؤثر خلال المراحل المختلفة 
من مرحلة التطوير وخاصة عند تلبية متطلبات الحمّل. كما يلزم التحقق من مناسبة 
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التصميم لطلبات الإنتاج والأداء العالي. ينبغي تصميم سيناريوهات خاصة لاختبار 
الحمل: وإجراء اختبارات تجاوز الفشل . حيث يمكن لاختبار حقيقي حيّ يستخدم 
بيانات بيئة الإنتاج إعطاء نظرة ذات مغزى. 

ينبغي وضع خطة تمهيدية تجريبية مفصلة فبل نشر التطبيق على البيئة الإنتاجية 
بما فيها إستراتيجية الاسترجاع الاحتياطية ومعايير محددة بشكل جيد لاتخاذ قرار 
الخطوة التالية في التنفينذ. أما فيما يتعلق بالجوانب الخاصة بدراسة الحالة المعطاة, 
فينبغي إيلاء اهتمام خاص بالأطرالزمنية ذات الأحمال الزائدة في نهاية كل شهر أو 
في العطل. تلك الأوقات التي يكثر فيها الطلب على كشوف الحساب. 

شكل رقم (1) إدارة التطبيقات في سياق هندسة البرمجيات 


إدارة التطبيق هندسة البرمجيات 


أمعمع وقمقاة ممعم تامهم عه متهمع ع ونيطاه5 













1 مفهوم الأعمال 
تمليل | تكد م66 ممع دقع وأكنا8 
5أعالقمة فمهوموم اصفة تقنئة 
0 العلومات 
ماما كهم5 1 
مفهوم إدارة 
التطبيوا التصميم البرمجي 
0 مهاده م ولكاه5 
لجسم الهيكلية 
امع مم6 عنم امم 
التطبيق التطوير 
اموا عمعمممماء يوم 
التخصيص التكامل 
ونه ةما 
إدارة الخدمة 90 
مهمع هه مهالا معأنمه5 التشغيل 
0 مم0 
دعم التشغيل الاستخدام 
مهمه أه غرمممنك عقددنا 
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1- الخلاصة: 

يتيح الاستخدام المتواصل لإدارة التطبيقات خلال سلسلة القيمة الكثير من الفرص 
والمزايا لكلا الطرفين - قطاع الأعمال وقطاع تقنية المعلومات. 

لاشك أن حلاً متماسكاً ومتيناً سيدعم المستخدم النهائي بشكل أفضل خلال 
أنشطة أعماله. ويمكن لمنظمة الأعمال الاستفادة من تقارير العمل لتحليل فترات 
العملية والاختناقات من أجل تحسين عمليات الأعمال. ويمكن تجميع هذه البيانات 
واعتبارها بمثابة قاعدة بيانات أساسية للإدارة العليا.. وسيحصل راعي العمل على 
ردود مبررة إزاء جودة الحل المقدمة. 

سيتم دمج الحل في البنية التحتية القائمة وبيئة التشغيل؛ مما يسهل تشغيل 
الخدمة بصورة أكبر ومن ثم خفض تكاليف التشغيل. كما يمكن تحديد أعطال 
الخدمة المحتملة مقدماً وتجنبها من خلال اتخاذ الإجراءات المناسبة. كما ستسهّل 
إجراءات سير العمل المعرفة مسبقاً عمل فريق الدعم في حال وقوع الحوادث. 

يشمل نهج لأفضل الممارسات مختلف متطلبات الأطراف المعنية المشاركة بالتفصيل 
مع مراعاة «الصورة الشاملة» لتزويد حل شامل لإدارة التطبيقات عبر مختلف مكونات 
التطبيق والنظم. 

ينبغي أن تبدأ العملية بتحليل الطلب الذي يغطي الجوانب الفنية والتقنية للحل القادم . 
كما يسهم إشراك جميع الأطراف المعنية في وقت مبكر من بناء فهم مشترك. 

يمكن البدء بتصميم الخدمة المستقبلية استناداً إلى المتطلبات التي تمّ تحديدها 
والمتعلقة بإدارة التطبيقات. إن الاستعانة بعينة من حلول الخدمات القائمة واستخدام 
المعايير بالإضافة إلى الخبرات المكتسبة من مشاريع مشابهة للأطراف المشاركة هي 
عوامل النجاح الرئيسة للتصميم والتطوير. 

سيتم دمج الحل الجديد في البنية التحتية الموجودة من خلال تنفيذ التغييرات 
المحددة أو التحسينات للمكونات التي تمّ إنشاؤها. كما تمّ دعم التمهيد لهذا الدمج 
من خلال ميزات إدارة التطبيقات للخدمة الجديدة, بحيث يمكن تحقيق الاندماج 
بسهولة ويسر. 

تبني إدارة التطبيقات من البداية الأساس لمشروع ناجح من خلال ضمان «الجودة 
الذاتية» تلحل. 
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المصطلحات والتعاريف: 

- إدارة التطبيقات: كل المفاهيم؛ والتقنيات: والأنظمة: ومكونات التطبيقات المطلوبة 
لمراقبة. وقياس؛ وتسجيل البيانات لتشغيل الخدمة من أجل توفير الخدمة للعميل 
كما هو محدد في اتفاقية مستوى الخدمة (4.آ5). 

- آيتيل: مجموعة من الإرشادات والتوجيهات لأفضل الممارسات لإدارة خدمات تقنية 
المعلومات. وهي ملك لمكتب التجارة الحكومية (أوه جي سي) وتتكون من سلسلة 
من المنشورات لإعطاء توجيهات حول توفير خدمات تكنولوجيا معلومات ذات جودة. 
وعلى العمليات والمرافق والتسهيلات اللازمة لدعمها. لمزيد من المعلومات: انظر 
عآنا.8/8/.111[.0///:م21. (مكتب التجارة الحكومية, ا١١5).‏ 

- خدمة تقنية المعلومات: خدمة مقدمة لعميل أو أكثر من قبل مقدم خدمات 
تكنولوجيا معلومات. تستند خدمة تقنية المعلومات على استخدام تقنية المعلومات 
ودعم عمليات الأعمال للعملاء. تتألف خدمة تقنية المعلومات من مجموعة من 
الأشخاص. والعمليات؛ والتقنيات وينبغي تعريفها في اتفاقية مستوى الخدمة (مكتب 
التجارة الحكومية. .)5٠١1‏ 

- الجودة: مدى تلبية مجموعة من الخصائص الكامنة للمتطلبات.(مؤسسة إدارة 
المشاريع. .)٠١4‏ 

- إدارة الخدمة: مجموعة من القدرات التنظيمية الملتخصصة لتقديم قيمة مضافة 
للعملاء في شكل خدمات (مكتب التجارة الحكومية, .)7٠١1/‏ 
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- إدارة الأنظمة: جزء من إدارة خدمات تقنية المعلومات والذي يركز على إدارة البنية 
التحتية لتقنية المعلومات وليس العمليات (مكتب التجارة الحكومية, /7001). 
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ارة الجود و 


القسم السادس 


وجهات النظرالاقتصادية لادارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


الفصل الرابع عشر 
الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة 
لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت 


يوخن وولف: معهد برلين للتكنولوجياء ألمانيا . 
روديغر زارنكو: معهد برلين للتكنولوجياء ألمانيا . 


ملخص: 

يدور نقاش حيوي طويل ومستمر في البحث الأكاديمي عن تطور وتصميم التقنيات 
التي تمكّن من إدارة ومراقبة جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على 
شبكة الإنترنت. في حين تمّ مناقشة الجوانب التقنية على نطاق واسع من وجهة 
نظر الصناعة: إلا أن هناك حاجة ماسة لبحث منظم عن الجوانب الاقتصادية لجودة 
الخدمة. إن الفهم الواضح لجودة خدمات تقنية المعلومات, واعتمادها على جودة 
تراسل البيانات يعد شرطاً مسبقاً لتصميم فعال لتقنيات توزيع الخدمة المستقبلية. 
يقدّم هذا العمل لمحة عامة عن آخر ما توصلت إليه البحوث الاقتصادية في جودة 
الخدمة. ويناقش الجوانب الاقتصادية لجودة الخدمة على الأبعاد الاقتصادية المركزية 
الأربعة: بعد المنتج. وبعد واجهة العميل؛ وبعد البنية التحتية وبعد الإدارة المالية. كما 
تناقش هذه المقالة الآفاق المستقبلية والتحديات لجودة الخدمات. 
مقدمة: 

غدت خدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الإنترنت من المقومات الأساسية 
للأعمال وعملاء القطاع الخاص. كما مكّنت الزيادة الثابتة والممستمرة في قدرات 
نقل البيانات: وتخزينهاء ومعالجتها من توفير التطبيقات البرمجية المتطورة. ومحتوى 
الوسائط المتعددة؛ وموارد الحوسبة للمواقع المتباعدة على شبكة الإنترنت (توزيع 
خدمات الإنترنت). إن الميزة الرئيسية لهذا التطور هي الفرصة المواتية لتحقيق 
مستويات أعلى من الكفاءة التشغيلية الاقتصادية. أما الجانب السلبي لهذا التوجه فهو 
الاعتماد المتزايد للمستهلكين على الإنترنت وخصوصاً جودة نقل البيانات وتراسلها. لم 
يهدف التصميم الأصلي لشبكات ومعايير الاتصال على الإنترنت لدعم خدمات تقنية 
المعلومات مع مثل هذه المتطلبات المباشرة ومعدلات البيانات العالية. كما فرض إدماج 
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الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات 





المعلومات القائمة على شبكة الانترنت الفصل الرابع عشر 


الشبكات اللاسلكية والنمو الهائل لخدمات البيانات اللاسلكية تحديات كبيرة على 
مشغلي الشبكات: ويمكن للمرء على سبيل المثال ملاحظة حالة الشكوى من مستخدمي 
الهاتف الشبكي عن جودة الوصول للمشغل آيه تي آند تي (سيجلرء .)٠٠١5‏ تتمحور 
مفاهيم تراسل بيانات على شبكات الإنترنت على مبدأ الجهد الأفضل: التعامل مع 
جميع حزم البيانات على قدم المساواة؛ بغض النظر عن مصدرها الأصلي. لذلك فإن 
جودة نقل البيانات تحدد في المقام الأول على سعة النقل المقدمة من مشغلي الشبكات. 
تتوسع قدرات نقل البيانات بانتظام؛ وفقا لإستراتيجية موجهة لتغطية متطلبات ذروة 
الاستخدام؛ ويشار إليها بالتوفير المفرط. ولذلك. تتقرر الجودة الفعلية لنقل الجهد 
الأفضل اعتماداً على الاعتبارات الاقتصادية لمشغلي الشبكات. وقد وضع العديد 
من الأساليب التقنية؛ استكمالاً لأسلوب نقل الجهد الأفضل. من أجل تحسين توزيع 
خدمات تقنية المعلومات عبر شبكة الإنترنت؛ والتي لم يطبق منها إلا عدد محدود في 
الممارسة العملية فيما نطلق عليه نماذج توزيع محتوى الأعمال (وولف وزارنكو .)5١٠١‏ 
ومن أبرز الأمثلة على ذلك شبكات إيصال المحتوى (سي دي أن) مثل آكاماي؛ والتي 
تدّعي استحواذها على “7٠١‏ من إجمالي حركة مرور البيانات على الشبكة (أكاماي 
.)٠٠‏ هناك نقاش حيوي طويل ومستمر في البحث الأكاديمي عن تطور وتصميم 
التقنيات التي تمكّن من إدارة ومراقبة جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة 
على شبكة الإنترنت. في حين تمّت مناقشة الجوانب التقنية على نطاق واسع من 
وجهة نظر الصناعة: إلا أن هناك حاجة ماسة لبحث منظم عن الجوانب الاقتصادية 
لجودة الخدمة. على سبيل المثال؛ إن الفهم الواضح لجودة خدمات تقنية المعلومات: 
واعتمادها على جودة تراسل البيانات هو شرط مسبق لتصميم فعال لتقنيات توزيع 
الخدمة المستقبلية. يقدّم هذا العمل لمحة عامة عن آخر ما توصلت إليه البحوث 
الاقتصادية في جودة الخدمة: في الفصل التالي» سيتم وصف تأثير جودة الخدمة 
على مجمل جودة خدمات تقنية المعلومات.بعد ذلك؛ يتم عرض الجوانب الاقتصادية 
لجودة الخدمة على الأبعاد الاقتصادية المركزية الأربعة. وتختم هذه المقالة بمناقشة 
الآفاق المستقبلية والتحديات التي تواجه جودة الخدمة. 
تأثير جودة الخدمة على جودة خدمات تقنية المعلومات: 

من الممكن تقييم جودة خدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الإنترنت من 
خلال مقارنة توقعات المستخدمين وتصوراتهم عن مستوى الأداء لمجموعة من ميزات 
وخصائص الخدمة (باراسورمان وآخرون 1940). نصّت المنظمة الدولية للمعابير 
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القياسية على ما يلي: « من الممكن تحديد جودةشيةاماامن خلال معازنة مجتدوعة 
من الخصائص الكامنة فيه مع مجموعة من المتطلبات: ترتبط خاصية الجودة بمتطلب 

وهي ميزة أو خاصية كامنة في المنتج أو العملية» أو النظام» (أيزو ٠0‏ 2 يُفهم 
المتطلب بأنه ما يتوقعه المستخدم أو ما يحتاجه. وقد ناقش العديد من الكتّاب أنواع 
تقنية المعلومات 
(لياو وتشونغ ١8‏ ٠٠؛‏ وليو وآرنيت :٠٠٠١‏ وزيثمال وآخرون ,٠٠٠١‏ زيثمال وآخرون 
٠١"‏ ). يعرف زيثمال وآخرون )٠٠١7(‏ الخصائص التالية: توافر المعلومات والمحتوى: 
وقابلية الاستخدام وسهولته. والخصوصية/الأمن» ونمط الرسم, والوفاء بالمتطلبات. 
تمثّل هذه الخصائص والصفات العوامل المتعلقة بتصوّر المستخدم للخدمة. 





المتطلبات التي ينبغي أخذها بعين الاعتبار عند تقييم جودة خدما 


في بحوث الاتصالات. يستخدم مصطلح جودة الخدمة بصور مختلفة وغير 
متسقة لوصف مفاهيم جودة الخدمة. وجد جوزديكي وآخرون )٠٠١7(‏ ممن بحثوا 
هذا المصطلح أنه يستخدم لوصف تقييم العميل لجودة الخدمة (جودة خدمة تقنية 
المعلومات)» والمعاملات الفنية لأداء الخدمة (مستويات الخدمة الفنية). ومقاييس أداء 
تراسل البيانات (جودة الخدمة في المعنى الضيق). خارجياً. أي في العلاقة بين مزود 
الخدمة والمستخدم. تشير جودة الخدمة إلى المقارنة العامة لميزات الخدمة الكامنة كما 
يتوقعها ويتصورها المستخدم. أما داخلياً. أي بين الأطراف المشاركة في إنتاج الخدمة, 
فيشمل أداء الخدمة جميع المعاملات المتصلة بأداء الخدمة الموصوفة بمصطلحات 
فنية (مستويات الخدمة الفنية). كزمن الاستجابة وزمن تنفيذ المعاملة؛ والتوافر, 
والموثوقية. تتأثر هذه المعاملات بالعمل المشترك بين أنظمة الخوادم؛ وأنظمة التوزيع 
الشبكي؛ وأنظمة العملاء. ويمكن وصف جودة الخدمة بالمعنى الضيق (شياو وآخرون 
تشاو وآخرون )٠٠٠١‏ من خلال معاملات أداء تراسل البيانات: سعة النطاق 
(السرعة). والتأخير. ومعدل فقدان حزم البيانات؛ وتقطع الإرسال . تحدد سعة 
النطاق حجم البيانات الي خلال وحدة الزمن بين طرفي الاتصال. 
ويشمل التأخير المدة الزمنية التي تستغرقها حزمة البيانات من المرسل إلى المستقبل. 
كما يحدد فقدان حزم البيانات عدد حزم البيانات التي تم فقدانها خلال النقل بين 
المرسل والمستقبل. أما تقطع الإرسال فهو التذبذب في التأخير. 

يلخّص الشكل )١(‏ العلاقة المتبادلة بين جودة الخدمة, ومستويات الخدمة الفنية 
وجودة خدمة تقنية المعلومات. 
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كن رقع (1) جوةة العامة وجيت خدابات نقتي العلونات 


, التأخير وجماما . - الاستجابة 0 توافر لومت والحتوى 
, الانقطاع د ٠‏ أزمان المعاملات ه قابلية ال ار سم 


سح متسس 

٠‏ فقدان حزم البيانات ٠‏ التوافر «تضتسه ٠‏ الخصوصية/الأمن 
لمم امعد ممم 

. اسمة التطاق ف افمية + الودرقية ده ٠‏ أسلوب الرسم ماروعضيمه 

٠‏ الأمسن ب«سسمد ٠‏ الاستيقاء سمعم 

٠. ٠. 





الجوانب الاقتصادية لجودة الخدمة: 

بالإضافة إلى تعريف جودة الخدمة وتأثيرها على إدارة خدمات تقنية المعلومات, 
نوقشت جوانب إقتصادية عديدة ومتباينة جداً في البحوث الأكاديمية المتعلقة بجودة 
الخدمة. فيما يلي لمحة منهجية عن هذه الجوانب (انظر الجدول )١‏ حيث سنناقش 
أهميتها بالنسبة إلى توفير خدمات تقنية المعلومات. وقد تم مناقشة الجوانب الاقتصادية 
في أربعة أبعاد (أوستروالدر :)٠٠١4‏ في بُعد المنتج, تناقش القيمة المقترحة للخدمات. 
وفي بُعد واجهة العميل؛ يتم تحديد العملاء المعنيين بطرح الخدمة. وفي بعد إدارة 
البنية التحتية: تم وصف تركيب القيمة؛ أي القدرات المطلوبة والشراكات اللازمة. أما 
في بعد الإدارة المالية. فيتم تصميم هيكل التكاليف ونموذج الإيرادات للخدمة. 
جدول رقم )١(‏ الأبعاد كادي اراد ارق الع 3 0 


كك ل 1ك 


يصف خصائص الخدمة وقيمتها | جودة الخبرة فثات الخدمة, اتفاقيات 
مستوى الخدمة (الضمانات المادية 


وغير المادية) 


يصف قطاعات العملاء الذين تتناولهم | الأنظمة (مدفوعات طرف الاتصال. 
مدفوعات طرف الإرسال. الفوترة 
والتحصيل).: وأنواع الخدمة (أحادية 
الاتجاه وثناثية الاتجاه) 
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ون ار ع . أ بيسان الكفاءات الصروزية لتوفير | ففالية قدرات جودة الخدمة 
للمنصات. شبكات تسليم المحتوى: 
إدارة الشبكات. هندسة حركة 
البيانات 
تصوير شبكة من اتفاقيات التعاون مع | الجهات الفاعلة؛ العلاقات؛ طرق 
شركات أخرى لازمة لتقديم وتسويق | التماون وشروطه:؛ أنظمة النقل 
القيمة بصورة كفؤة المينية 
الإدارة المالية يلخص النتائج المالية للوسائل | النفقات الرأسمالية والتشغيلية 
هيكل التكلفة |المستخدمة لتوفير الخدمة لمنصات جودة الخدمات 
نموذج الإيرادات 


يصف الطرق التي تنتج فيها الخدمات | التسعير القائم على التكلفة أو القيمة, 

الإيرادات تحميل التكلفة القائم على الحجم أو 
الوصول؛ تقعيد التنفيذ وتحميل 
التكلفة 





المنتج: 

من منظور المنتج؛ فإن مقترح القيمة لتقنيات جودة الخدمة هو لدعم توزيع خدمات 
تقنية المعلومات من خلال ضمان أداء نقل البيانات بصورة مرضية. وثمة مسألة 
رئيسة في بحوث جودة الخدمة ألا وهي تحديد ماهية ما يعتبر مرضياً بالنسبة 
لخدمات تكنولوجيا معلومات محددة. إن العلاقة بين جودة خدمات تقنية المعلومات. 
والتي يشار إليها بخبرة الجودة في بحوث الاتصالات (آي تي يو /1١١7؛‏ وكلكي 7٠١1‏ 
ومورسل :.)3٠١١‏ وجودة الخدمة غير معروفة بش كل كبير وتخضع لبحث مستمر. 
بالنسبة إلى عدد قليل من خدمات تقنية المعلومات. مثل خدمات الوسائط المتعددة 
والصوت. حلّل بعض المؤلفين مدى إسهام قيم معاملات جودة الخدمة على مجمل 
الجودة (غينيا وتوماس 1448. ريشل .)7٠١17‏ ومع ذلك؛ وحتى الآن: لم يتم الاتفاق 
على وضع إطار عمل عام مقبول عن تأثير معاملات جودة الخدمة على مكونات جودة 
خدمات تقنية المعلومات. وعلى الرغم من وجود هذه الفجوة المعرفية, فقد حدّد 
العديد من المؤلفين مستويات الأداء لفئات من الخدمات (فئات الخدماتء ماركيز 
7 ص 8-0/, جوزديكي وآخرون .)7٠07‏ تحدد مفاهيم فئات الخدمات حدوداً 
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لمعامالات جودة الخدمة للوصف الدقيق لما يعتبر الجودة المناسبة لفئات خدمات معينة 
مثل الخدمات التفاعلية أو خدمات الوسائط المتعددة. يقدم الجدول )١(‏ تصنيفاً 
نموذجياً للخدمات. 


حلاش اميد ساح تي 


الاتصالات 0 ووط16500-14 
الصوتية / متعددة 
الأطراف (مؤتمرات) 

آ 


اباس مه نرت أضد بيت. 
سسع | 1لا 
ساب. والا. 
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تقوم مفاهيم تصنيف الخدمات على تقديرات شخصية بدلاً من التركيز على 
التحقيقات التجريبية وبالتالي تخضع للتعديل والنقاش المستمرين. ومن العوامل التي 
تدفع ذلك؛ هو أنه مع زيادة تطوير التطبيقات تتغير متطلباتها تبعاً لذلك. وعليه. 
يتطلب تعريف فئات الخدمات تكييفاً مستمراً. يعقب تحديد متطلبات خدمة الإنترنت 
لضمان جودة الخدمة. خضوع هذه المتطلبات لعقود جودة الخدمة بين مزودي التوزيع 
الشبكي ومزودي خدمات الإنترنت. تتحدد جودة الخدمة في مواصفات مستوى 
الخدمة؛ ومكونات اتفاقيات مستوى الخدمة التي تحدد أداء تراسل البيانات (جوزديكي 
وآخرون .)٠٠١7‏ وعلى العموم؛ يمكن التمييز بين الضمانات المادية وغير المادية 
(شياو .7٠١8‏ ص 04). تعد الضمانات غير المادية بجودة خدمة؛ هي على العموم. 
تسبل من جودة القيمة الأدنائتمية ولكنها لا تضمق الوقاء يمنتتويات محيدة من 
جودة الخدمة بشكل عام. يقدّم هذا النوع من الضمان ميزة لمزودي خدمات التوزيع 
الشبكيء وهو تحررهم من تنفيذ تقنيات توزيع بجودة قطعية الثبوت. ولكن؛ على 
الجانب السلبيء إذا كانت الخدمة الأساسية ملبية لمتطلبات العميل فإن مثل هذا 
العرض لا يقدّم قيمة مضافة يمكن للمستخدم تلقيها وإدراكها. في المقابل؛ تقدم 
الضمانات المادية جودة خدمة مؤكدة. وبالمثل: تناسب اتفاقيات مستوى الخدمة من 
هذا النوع خدمات الإنترنت بمتطلبات جودة خدمة صارمة؛ على سبيل المثال: تطبيقات 
الأعمال الحرجة: والخدمات الصحية الإلكترونية وما شابهها. أما بالنسبة للموزعين, 
فإن تقديم ضمانات مادية يتطلب الالتزام بالاس تحقاقات القانونية والمالية عن جودة 
الخدمة بما في ذلك المخاطر المرتبطة بها. وبينما تقدم الضمانة المادية قيمة مضافة 
واضحة لجودة الخدمة الأساسية مغل الجهد الأفضل لجودة الخدمة على الإنترنت» 
إلا أنها تتطلب تقنيات أكثر تطوراً وتعقيداً لتوزيع الخدمة. 
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واجهة العملاء: 

جميع المشاركين في تراسل البيانات: في معظم الأحيان من مزودي الخدمات 
والعملاء النهائيين. هم عملاء محتملين لعروض جودة الخدمة. يتصل تحديد العملاء 
المستهدفين اتصالاً وثيقاً بالطريقة التي يتم بها تبادل البيانات في سياق توفير 
فقات البيانات أحادية الاتجاه؛ يكون المرسل هو العميل المستهدف 
لجودة الخدمة. أما بالنسبة لتدفقات البيانات ثنائية الاتجاه. فهناك نماذج متباينة 
ونهج مختلفة موجودة. 

خير مثال على دعم جودة الخدمة لخدمات البيانات أحادية الاتجاه هو تسليم المحتوى 
المرئي (الفيديو) من قبل مزودي تسليم المحتوى. يطلب المرسلء أي مقدّم المحتوى؛ من 
مزود شبكة تسليم المحتوى إيصال المحتوى بجودة عالية ويدفع له مقابلاً لخدماته. 

أما بالنسبة للخدمات ثنائية الاتجاه؛ فما زال النقاش قائماً في البحث الأكاديمي 
حول من هو العميل اللمستهدف ومن الذي ينبغي تحميله النفقات المرتبة على الخدمة: 
لا يتحمّل مرسل البيانات في خدمات الاتصال الأرضي الثابتة» على سبيل المثال» 
تكاليف الخدمة ولكن من قام بالاتصال هو من يتحمل التكاليف (الطرف المتصل 
يدفع؛ ماركوس .)٠٠١1‏ تقوم الأسس الهيكلية لشبكة الإنترنت على مبدأ الفصل 
الصارم بين نقل البيانات والخدمات. ونتيجة لذلك؛ يتحمل مقدمو الخدمات والعملاء 
على حد سواء تكلفة الاتصال بالإنترنت؛ أي حركة المرور الصادرة والواردة. كما لا 
يتم تمرير أسهم من الإيرادات الناتجة خلال سلسلة مشغلي الشبكات المشاركين في 
نقل البيانات من طرف إلى آخر (التحصيل والاحتفاظ - صافي المدفوعات صفر). 
وبالنظر إلى جودة الخدمة كقيمة مضافة لخدمة الوصول؛ فيمكن تحمل التكلفة على 
نحو مماثل. في مثل هذا السيناريو, يمثّل المشاركون في نقل البيانات عملاء لعروض 
جودة الخدمة. ولكن في نهج ثالث؛ يفضله باحثو جود ة الخدمة في أغلب الأحيان 
(برينر وآخرون .)١٠١8‏ يعتبر مرسل البيانات مسئولاً عن حركة الاتصال الناتجة 
وبالتالي يتم تحميله حركة الاتصال الصادرة عنه (الطرف المرسل يدفع). في هذا 
النهج؛ يعتبر المشاركون في الاتصال ثنائي الاتجاه من عملاء عروض جودة الخدمة, 
وبالتالي تختلف واجهات العملاء عن نهج التحصيل والاحتفاظ. وفي نهج رابع؛ يعتبر 
مزود خدمات الإنترنت عميل نماذج الأعمال لجودة الخدمة بغض النظر عن مشاركته 
في اتصال البيانات ثنائي الاتجاه. على سبيل المثال؛ من الممكن تحميل مزود خدمات 
الاتصال تكلفة جودة الخدمة؛ حتى مع عدم مشاركة خوادمه في نقل البيانات. 
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يقوم تحديد العملاء الممستهدفين من عروض جودة الخدمة على جانبين رئيسين. 
هما: قابلية التنفيذ فنياء والحوافز الاقتصادية: يستلزم نظام «دفع الطرف المرسل» 
ضرورة تحميل مرس لي البيانات تكلفة أحمال البيانات الصادرة عنهم. وتعتبر أنظمة 
الدفع المشابهة صعبة التنفينذ. أما بالنسبة للحوافز الاقتصادية: ينبغي على عملاء 
عروض جودة الخدمة أن يكونوا على استعداد لدفع ثمن هذه الخدمة. هناء يجب 
الامتثال إلى مبدأ التكلفة المسببة: لن يكون مستقبل البيانات مستعدا للدفع مقابلها. 
إن لم تكن البيانات المطلوبة بحسب رغبة المتلقي. 
إدارة البنية التحتية: 

يتألف بعد البنية التحتية من ثلاثة جوانب رئيسة والعلاقات فيما بينها: وصف 
كيفية تنفيذ خدمات تقنية المعلومات ذات جودة (تهيئة القيمة). أي الموارد والقدرات 
المطلوبة التي يتشارك فيها اللاعبون في إنتاج الخدمة التعاونية (الشراكة). 
تهيئة القيمة: 

يقدم الشكل (1) لمحة عامة عن الأنشطة اللازمة لجودة الخدمات القائمة على توزيع 
خدمات الإنترنت. تحدد جودة الخدمة غالبا من قبل نشاط النقل؛ أي نقل البيانات 
من خلال شبكات النافل (العبور المرحلي) وتسليم البيانات عند وصولها إلى نقطة 
نهاية الاتصال (الإنهاء). كما أن الاستضافة لها تأثيرها على جودة الخدمة: وخاصة 
وضع وموقع الخوادم المستضيفة والطريقة التي يتم توصيلها على الإنترنت. إنتاج 
الخدمة هو النشاط العام المنبع؛ أي إنشاء وتجميع وتحزيم المحتوى. أما الاستهلاك 
فهو نشاط التصريفء أي الاستفادة من الخدمة من قبل المستهلكين. 


شكل رقم (1) سلسلة القيمة لتوزيع الخدمة 
قبل التوزيع عند التوزيع بعد التوزيع 
ممتانطاتائء معرم ممقارط عام مدتانطاتاكء 0 ادوم 
الاستهلاك 
و0 
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انب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات 





ننية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت 





الفصل الرابع عشر 





الموارد والقدرات: 

هناك إستراتيجيات متعددة لتعزيز جودة الخدمة: وبالتالى توشير قدرات مختلفة 
جد ايضا: والى يمكن اممتخذامها لتنزدز جودة الخدمة لخذمات تهنية الملومات ف 
أنشطة الاستضافة والنقل (وولف وزارنكو .)1٠١‏ لنشاط النقل؛ تميّز بحوث جودة 
الخدمة عموماً بين ثلاثة أنواع من إستراتيجيات تحديد جودة الخدمة: عمليات مسار 
البيانات. عمليات ضبط المسار والتحكم: وعمليات التوجيه والتمرير (تشاو وآخرون 
وني وشياو 1944). تحدد عمليات مسار البيانات الإجراءات الفردية التي 
تقوم بها الموجهات على حزم البيانات. وتشمل تصنيف وإعادة توجيه حزم البيانات, 
وإدارة قائمة الانتظاز والجدولة. كما تدير عمليات ضبط المسار تخضيض الموارد 
وتعيينها بالإضافة إلى ضبط القبول والسياسات ووساطة سعة النطاق الممنوحة. 
بينما تتعامل عمليات التوجيه مع ترتيب حركة الاتصال وتمرير البيانات في شبكات 
الاتصالات: حيث يتم استخدام أنشطة هندسة حركة الاتصال؛ والتوجيه المقيد 
لتجنب الزحام الناتج عن الاستخدام الجائر للشبكة. أما بالنسبة للاستضافة: 
فقد وضعت تقنيات متعددة لتثبيت الخوادم وفي مواقعها في شبكات الاتصالات. 
وتوزيع؛ وتخزين؛ وإعادة إنتاج المحتوى بين الخوادم واختيار الخوادم لتوزيع خدمات 
تقنية المعلومات. وقد أدرجت معظم هذه المفاهيم في إطار مصطلح شبكات توصيل 
المحتوى (باثان وبويا .)7٠١١‏ وفي حين تزخر البحوث الأكاديمية بمقترحات عديدة 
لتحسين جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات: فإن هناك القليل منها جرى تطبيقها 
في الممارسة العملية. 

شبكات توصيل المحتوى مثل أكاماي (أكاماي )٠٠١4‏ هي المثال الأبرز في تأسيس 
تقنية جودة الخدمة في سوق خدمات تقنية المعلومات. وآلية ثانية مستخدمة بانتظام 
هي استخدام القدرات المحجوزة لنقل خدمات تقنية المعلومات: ويشار إليها «بالإيواء 
المباشره في هذا العمل. من أمثلة الإيواء المباشر: دفق محتوى التلفاز الشبكي 
أو الاستخدام التجاري للشبكات الخاصة الافتراضية من خلال مقدرات مخصصة 
وغير مفتوحة لحركة الاتصال والمرور العامة على الإنترنت. ومن التقنيات التي يتم 
مناقشتها - في الغالب - في موضوع مواصلة تطوير هياكل الإنترنت البنيوية الحالية 
(تندرج تحت مسمى تصميم شبكات الجيل القادم: آي تي يو- تي )1٠ ١4‏ الخدمات 
المتمايزة (تشاو وآخرون .)٠٠٠١‏ وهي تقنية لتمييز الحزم. تركز المناقشة القادمة في 
الموارد والقدرات المطلوبة على هذه المناهج الثلاثة. 
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شبكة تسليم المحتوى هي شبكة من الخوادم المترابطة التي يتم توزيعها في جميع 
أنحاء شبكة الإنترنت. ويمكن تعريفها بأنها تركيب شبكي موثوق يقدّم تسليما عالي 
الأداء لكائنات الويب المشتركة, والبيانات الثابتة؛ ومحتوى الوسائط المتعددة الغنية 
من خلال توزيع حمل المحتوى بين الخوادم الأكثر قرباً من العملاء. (فكالي وبالس 
))٠‏ الخوادم هي الأساس في تسليم المحتوى؛ والتي تنشر بشكل إستراتيجي عبر 
الإنترنت والتي تعالج وتمرر البيانات بطرق تختلف عن تلك المتبعة في آليات الإنترنت 
التقليدية (كلارك وآخرون .)7٠٠١5‏ شبكات تسليم المحتوى الحديثة قادرة على التعامل 
مع مجموعة كبيرة ومتنوعة من البيانات: وليس فقط محتوى الويب الثابت؛ ولكن أيضاً 
محتوى الوسائط المتعددة والتطبيقات التفاعلية. تشمل الأساليب والتقنيات التطبيقية 
التخزين المؤقت للمحتوى وتكراره بالإضافة إلى توجيه الطلب؛ وموازنة الأحمال وانتقاء 
البدائل. في نموذج التوزيع لشبكات توزيع المحتوى؛ ينتدب مزود الخدمة شبكة تسليم 
المحتوى استضافة محتواه وإدارة المرور العابر لحزم البيانات. تشغفْل شبكة تسليم 
المحتوى شبكة خوادم الاستضافة ويلتزم باتفاقيات العبور مع العديد مع مزودي 
خدمات الشبكات الآخرين. في العادة؛ يرتبط مشغل شبكة تسليم المحتوى مباشرة 
بمزود الوصول إلى العملاء النهائيين. إن التقنية الأساسية لهذا النموذج من نماذج 
الأعمال هي شبكة معقدة من الخوادم المستضيفة التي تشغلها شبكة تسليم المحتوى. 
المحتوى موزع ومخزن على هذه الخوادم استناداً إلى إستراتيجية محسّنة, والتي تأخذ 
بعين الاعتبار موقع العملاء النهائيين. تعتمد جودة التوزيع اعتماداً كبيراً على كفاءة 
إدارة خوادم شبكة تسليم المحتوى والتوجيه الأمثل للبيانات. بالنسبة للمحتوى القابل 
للتخزين المؤقت, أمكن تحقيق تحسينات مهمة في جودة الخدمة مقارنة بالاستضافة 
المركزية التقليدية على الإنترنت. أما بالنسبة للمحتوى غير القابل للتخزين المؤقت» 
فلا تستطيع تقنية شبكة تسليم المحتوى الاستفادة من إمكاناتهاء بسبب عدم القدرة 
على تطبيق أي من تقنيات التخزين المؤقت. 

في نموذج توزيع الإيواء الملباشرء يتعاقد مزود الخدمة مع مزود الوصول مباشرة 
للتوزيع إلى عملائه النهائيين. يقوم مزود الوصول بالاس تضافة ونقل البيانات. ولأن 
مزود الوصول قائم على العلاقة مع العملاء النهائيين. فهو يدير بانتظام إصدار 
الفواتير والمهام المتصلة بالمحتوى مثل تجميع المحتوى في بوابة المحتوى. يتم التوزيع 
من خلال الإيواء المباشر - في الغالب- عبر شبكات مخصصة. حيث يتم تمرير 
البيانات ضمن فئة مميزة أو من خلال قدرات محجوزة؛ وليست كجزء من فئة بيانات 
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الإنترنت الموجهة ضمن مبدأ الجهد الأفضل. إعادة توجيه البيانات من خلال شبكات 
مخصصة لا يعني بالضرورة الحاجة إلى تثبيت الأجهزة منفصلة: ولكنها تتطلب - على 
الأقل - إعادة تهيئة وإعداد لنظام التوجيه. وعلى النقيض من الاستضافة المركزية 
لمواقع الإنترنت؛ فإن نقل بيانات الإيواء المباشر لا يتم تمريرها من خلال الشبكات 
المترابطة المشتركة. كما يمكّن استخدام شبكات مخصصة من الحصول على جودة 
خدمة أكثر موثوقية وقابلية للتشكيل والإعداد. وهذا هو السبب في أن توزيع الإيواء 
المباشر يلبي متطلبات جودة الخدمة الأكثر صرامة وملاءمة بصفة خاصة لخدمات 
التلفزة والفيديو. 

تعرف شبكة الجيل التالي (إن جي إن) بأنها الشبكة القائمة على حزم البيانات 
والقادرة على توفير خدمات الاتصالات والاستفادة من تقنيات النقل المتعددة للنطاق 
العريض المتوافقة مع تمكين جودة الخدمة والتي تستقل فيها الوظائف المتصلة بالخدمة 
عن تقنيات النقل ذات الصلة. تمكن شبكات الجيل التالي المستخدمين من الوصول 
غير المقيد للشبكات ومزودي الخدمات المتنافسين أو الخدمات التي يختارونها أو 
كليهما. وهي تدعم التتقل المعمم الذي سيسمح توفير الخدمات للمستخدمين من كل 
مكان وضي أي وقت بش كل متسق (آي تي يو - تي .)1٠ ١4‏ وبالمقارنة بهياكل شبكات 
الاتصالات التقليدية: من المتوقع أن تعرض شبكات الجيل التالي توفيراً أكثر فعالية 
للخدمات الجديدة بتكاليف منخفضة للاستثمارات والصيانة. وفي لمحة عامة على 
شبكات الجيل التالي؛ فقد حددٌ الاتحاد الدولي للاتصالات (آي تي يو - تي 4١٠؟)‏ 
المجالات الأساسية الأكثر أهمية في توفير شبكات الجيل التالي؛ والتي منها جودة 
الخدمة الكاملة بين نقطتي الاتصال. تعتبر جودة الخدمة الكاملة بين نقطتي الاتصال 
مهمة لتوفير خدمات الاتصال الهاتفي والوسائ المتعددة في شبكات الجيل التالي. 
وتتحقق من خلال توفير آليات ضبط جودة الخدمة بين الخدمة وطبقة النقل في 
شبكات الجيل التالي («جودة الخدمة الرأسية») وضبط جودة الخدمة بين مختلف 
النطاقات والشبكات («جودة الخدمة الأفقية»). التكنولوجيا المقترحة - في الغالب - 
لتحقيق جودة الخدمة في شبكات الجيل التالي هي آلية الخدمات المتمايزة 
سيرف» /0111565): التي تطبّق إطار تمييز الخدمات القائم على الفئات باستخدّام 
تأشير الحزم. وفقا للمعلومات في هذه المؤشرات. يتم معالجة الحزم بأولويات مختلفة 
من قبل الموجهات في الشبكة (تمايز الحزم). يحتاج تنفيذ آليات جودة الخدمة في 
شبكات الجيل التالي إلى استثمارات كبيرة في البنى التحتية» حيث ينبغي أن يكون كل 
جهاز توجيه قادراً على دعم وتنفيذ تمايز الحزم. 
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الشراكات: 

الموزعون هم جزء لا يتجزأ ضمن شبكة معقدة من الشركات المتعاونة؛ ويشار إليها 
بالنظم الإيكولوجية لتقنية المعلومات والاتصالات. في الغالب. يتطلب تحقيق جودة 
الخدمة الكافلة من فضدر البيانات وصولاً إلى المسهيل التعاون بين مقدمى خدمات 
الاستضافة ومزودي خدمات الشبكات والاتصال بالإضافة إلى التعاون بين مزودي 
خدمات الشبكات أنفسهم. تختلف متطلبات التعاون إلى حد كبير بحسب تقنيات 
جودة الخدمة المطبقة: بينما يقتصر التعاون؛ في توفير شبكات تسليم المحتوى؛ على 
مستوى عبور حزم بيانات الإنترنت من خلال خوادم شبكات تسليم المحتوى المترابطة 
بين شبكات النواقل المتعددة؛ يتطلب تحقيق جودة الخدمة القائمة على شبكات الجيل 
التالي التعاون الوثيق بين الناقلين: تضمان عمل توجيه البيانات الممستند إلى جودة 
الخدمة عبر مختلف شبكات الناقلين» حيث يلزم إعمال المعايير الفنية والاقتصادية 
للربط البيني لجودة الخدمة. وهذا يشمل تعريض فئات جودة الخدمة وآليات تحميل 
الكلفة والدفع لتسليم جودة الخدمة. ومن القضايا الرئيسة للبحث تعريف نظام الريط 
البيني المناسب: إذا تم إشراك أكثر من ناقل في تسليم الخدمة, كيف سيتم تقاسم 
العائدات وتبادلها بينهم؟ يستند نظام الربط التقليدي إلى مبدأ التحصيل والاحتفاظ. 
وهذا النظام لا يحدد الحوافز اللازمة لتحقيق جودة الخدمة (برينر وآخرون .)٠٠١4‏ 
أما بالنسبة للريط البيني في شبكات الجيل التالي؛ فقد ناقش الباحثون مختلف 
الأنظمة (ماركوس .)٠٠١7‏ لا يتطلب نهج الإيواء المباشر التعاون المشترك بين الناقلين, 
ولكن يقتضي التكامل الوثيق بين مزود الخدمة ومشفّْل الشبكة: يعالج مشغل الشبكة 
في هذا النهج.؛ عادة. تحميل الكلفة والدفع. وبالتالي: ينبغي تحديد طرق واضحة 
المعالم لتقاسم العوائد بين مزود الخدمة ومشغل الشبكة. 
الادارة المالية: 

سيتم وصف نماذج التكلفة والإيرادات لجودة خدمة تسليم خدمات الإنترنت في 
بعد الإدارة المالية. 
نماذج التكلفة لجودة الخدمة: 

من القضايا الرئيسة في النقاش الدائر حول أساليب جودة الخدمة المقارنة بين 
تكاليف تحقيقها. تشمل نماذج التكلفة الشاملة على أسس التوزيع لجودة الخدمة 
جانبين: نفقات رأس المال (كابكس. تكاليف تثبيت البنية التحتية للتوزيع) والنفقات 
التشغيلية (أوبكس, تكاليف تشغيل البنية التحتية للتوزيع). 
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قام ديلوبي وآخرون )٠٠١4(‏ بإجراء دارسة مقارنة للنفقات التشغيلية الناجمة عن 
إستراتيجيات حجز القدرات وتخصيصهاء وتمايز البيانات المنقولة» والتوفير المفرط 
لشبكات الجي (شبكات المواقع الموزعة ونقاط التوزيع المركزية). ونتيجة لذلك؛ تنتج 
إستراتيجية تمايز البيانات الوحدات الأقل تكلفة, أي تكلفة العتاد لكل مستخدم. ومع 
ذلك؛ يتوقع أن تتقارب التكاليف المتوقعة مع زيادة سعة النطاق لشبكة الجي. وفقاً 
لهذه الدراسة:؛ فإن القدرات ذات الصلة بنفقات رأس المال أعلى فى شبكات الجيى 
بالمقارنة مع شبكات العمود الفقري (الشبكات الأساسية). لهذا السبب. ذمن الممكن 
أيضاً؛ أن يكون أسلوب التوفير المفرط هو أسلوب جودة الخدمة الأكثر فعالية؛ في 
حين ينبغي تطبيق أسلوب تمايز البيانات في شبكات الجي. تقوم نتائج هذا التحليل 
على افتراضين مهمين: افترا تبات تكلقة(للعدات سواء كانت داهعة لوظاكتا جود 
الخدمة أم لا وافتراض ثبات نسب فتات البيانات أيضاً: حيث تعتمد النتائج بشكل 
كبيز على نسبة حركة مرور البيانات الفعلية | إلى حركة بيانات الجهد الأفضل. وكلما 
ازدادت نسبة البيانات الفعلية قلت كفاءة تنفيذ تقنية تمايز البيانات. من العيوب 
الكبيرة لهذا التحليل هو تركيزه على النفقات الرأسمالية. كما يُحتمل تغير النتائج 
إذا تمّ أخذ النفقات التشغيلية بعين الاعتبار: تتميز إستراتيجية التوفير المفرط بقلة 
الا ت التشغيلية مقارنة بأسلوبي حجز القدرات وتمايز البيانات: لأنه؛ بالإضافة 
إلى تقدير أبعاد الشبكة؛ لا يلزم أي جهد إداري لمعالجة تمايز البيانات. التحليل الذي 
نفذه ديلوبي وآخرون )٠٠١8(‏ ويعد الوحيد من نوعه حتى الآن. ونتيجة للاعتبارات 
المذكورة أعلاهء لا تحدّد مقارنة التكلفة لمختلف إستراتيجيات جودة الخدمة بوضوح 
إستراتيجية معينة تفضلها عن غيرها. لذلك؛: مطلوب المزيد من الأفكار عن النفقات 
التشغيلية والرأسمالية بالإضافة إلى الاستخدام المستقبلي لتمرير البيانات من أجل 
تحقيق نتائج أكثر دقة. 

بصفة عامة, تتطلب تقنيات تحديد أولويات حركة البيانات: وتمايز البيانات جهداً 
تنفيذياً في طبقة الشبكة؛ في حين تتطلب الإستراتيجيات فوق العلوية مثل شبكات 
تسليم المحتوى تثبيت بنى تحتية إضافية. هناك نهج مختلفة لشبكات تسليم المحتوى 
والتي تختلف فيما يتعلق بالنفقات الرأسمالية: في بيئة مزود خدمة وحيد, يتم تثبيت 
وتشغيل عدد قليل من الخوادم في شبكة مزود الخدمة (باثان وبويا .)٠٠١4‏ في 
المقابل؛ تتطلب بيئة تعدد مزودي الخدمة تثبيت خوادم متعددة لذا فهي أكثر تكلفة في 
رأس المال والتشغيل. 
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من منظور اقتصادي, ليس من الفعالية توفير الحلول التقنية التي تلبي متطلبات كافة 
ة المعلومات. بدلاً من ذلك. فمن المحتمل أن يكون التأمين على المخاطر 
ذات الصلة بجودة الخدمة أكثر ملاءمة في بعض الحالات (تيتلبوم وشلونوف 5005). 

باختصار, هناك عوامل عديدة ذات صلة بالنفقات التشغيلية والرأسمالية التي 
ينبفي أخذها في الاعتبار في نماذج التكلفة لجودة الخدمة. فإن تصميم مقارنات 
التكلفة الشاملة, والتي تأخن في الاعتبازء تقنيات جودة الخدمة غير المتجانسة 
وعناضر التكلفة: ما تزال مسآلة مفتوحة للبحوة. 





نماذج الإيرادات لجودة الخدمة: 


تتألف نماذج الإيرادات من جانيين مركزيين: العميل المستهدف («من سيتحمل 
التكلفة») وآلية التسعير («كيفية تحميل التكلفة»). بينما تمّ تحليل الجانب الأول في 
قسم واجهة العميل؛ سيتم مناقشة آلية التسعير فيما يلي. وقد صنفنا آليات التسعير 
لجودة الخدمة كما وردت في المؤلفات البحثية الأكاديمية الاقتصادية (فولكنر وآخرون 
٠٠‏ هوسانجر وآخرون )٠١٠١8‏ بالنسبة للمعايير الثمانية كما في الجدول (5). 

يصئّف المعيار الأول أنماط التسعير وفقاً لمدى توافقها مع نماذج التوزيع لجودة 
الخدمة المعروضة سابقاً. بينما يصف امعيار الثاني ما إذا كانت آلية التسعير قائمة 
على التسعير على أساس التكلفة أو القيمة. في حين يمكن التسعير على أساس 
القيمة أي تحديد الأسعار وفقا لمدى استعداد الممستخدم لدفع ثمن مستوى جودة 
الخدمة, تركّز أنماط التسعير على أساس التكلفة على تقدير التكاليف المترتبة عن 
نقل بيانات الممستخدم. بحسب تفسير فاريان (15917). تسمح آلية التسعير على 
أساس القيمة لمزودي التوزيع الحصول على أسعار أكثر كفاءة وتحديداً. ويصف الفرق 
بين تحميل التكلفة على أساس منح الوصول والاتصال أو على أساس حجم البيانات 
المتبادلة الأساس لآليات التسعير من كونها منح حق الولوج والاتصال والوصول إلى 
شبكة الاتصالات بغض النظر عن البيانات المتبادلة فعلياً أو حجم البيانات. يصف 
ضبط الازدحام ميزة لآلية التسعير التي تستخدم كوسيلة للسيطرة على الاكتظاظ 
بشكل مستقل عن تطبيقات جودة الخدمة التقنية من خلال التأثير على السلوك 
الاستهلاكي. بينما يصف الضمان المادي مقابل الضمان غير المادي مدى ملاءمة 
آلية التسعير لهذين النوعين المختلفين من اتفاقيات مستوى الخدمة. ويصف الإطار 
الزمني لإعداد التسعير قدرة آلية التسعير على للتفاعل والاستجابة لأوضاع ازدحام 
الشبكة وتغيرات السلوك الاستهلاكي من خلال السماح بتعديل الأسعار. كما تصف 
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درجة تعقيد تحميل الكلفة والتطبيق الجدوى لآلية التسعير بالنسبة للتثبيت والتشغيل 
في أنظمة التوزيع. وأخيراًء يصنّف مستوى كفاءة الشبكة آليات التسعير بالنسبة إلى 
تمكينها من كفاءة استخدام الشبكة. 

تبين نتائج التحليل لآليات تسعير جودة الخدمة؛ ملخصة في الجدول (5)؛ أن 
هناك ثلاث آليات للتسعير مؤهلة لدعم آليات جودة الخدمة والتي تم مناقشتها في 
هذا البحث. في حين تم اعتبار تنفيذ آليات تسعيرالسوق الذكية غير ممكنة أو ذات 
جدوى. إلا أن آليات التسعير. مثل تسعير باريس مترو؛ وتسعير تقدير السعات الحدّية 
والمتوقعة. وتسعير الإنصاف النسبي؛ هي آليات ممكنة لتطبيق ضبط الازدحام؛ ولكن 
ليس في سياق آليات جودة الخدمة التي جرى تقديمها أعلاه. يمكن تطبيق التسعير 
الموحّد أو المعدّل الخطي على الإيواء المباشر لتوزيع المحتوى: حيث يتم تسديد السعة 
(القدرة) المكرسة بسعر موحد, والتي يتم التفاوض عليها بشكل فرديء وبالتالي موجهة 
بمدى استعداد العميل للدفع مقابلها (التسعير القائم على القيمة). كما يتم تحميل 
الكلفة مقابل منح الوصول والاتصال وليس حجم البيانات. وهناء يمكن عرض الضمان 
المادي شرط عدم تجاوز السعة المحجوزة. وحيث إن حجز السعة يتم بغض النظر عن 
الاستخدام الفعال لهاء ينظر إلى هذا النموذج في التسعير على توفير كفاءة منخفضة 
للشبك والتوصيل. وتعتبرآليات تسعير الأولويات (غوبتا وآخرون 1447) ملائمة لتمايز 
البيانات في شبكات الجيل التالي. حيث يتم تحديد فئات البيانات غير المتجانسة. 
وتكون البيانات الأعلى أولوية هي الأكثر تكلفة, وعليه؛ يتم معاملتها بأولوية أعلى عند 
اكتظاظ الشبكة. يختار العملاء مستوى الأولوية من الفئات والأسعار المحددة مسبقاً, 
وعليه؛ لا تعتبر هذه الآلية من آليات التسعير القائمة على القيمة. حيث تفرض رسوم 
الاستخدام بحسب حجم البيانات المتبادلة. وهذا ينطوي على تعقيد عال في التنفيذ 
وتحميل التكلفة. كما يسهم تحديد الأولويات بالاشتراك مع القدرة التقنية على تمييز 
حزم البيانات في أجهزة التوجيه كوسائل لضبط الازدحام: في كفاءة عالية للشبكة. 
وبما أنه يتم تحديد مستويات أولوية نسبية فقط؛ فلا يمكن تقديم سوى الضمانات 
غير المادية. كما يمكن تحديد الأسعار على المدى القصير. وقد ناقش هوساغنر 
وآخرون )٠٠١8(‏ آلية التسعير القائمة على المئين (النسبة المئوية) لشبكات تسليم 
المحتوى: واقترحوا أن يؤخذ المئين 46 من الاستخدام أساسأً لتحميل التكلفة من أجل 
وضع حجم البيانات وسرعة نقلها بعين الاعتبار. وهذا يحمّز العملاء على الحفاظ 
على مستوى متدنٌ من كميات نقل البيانات السريعة وبالتالي زيادة كفاءة الشبكة وهي 
بذلك تمثل وسيلة لضبط الازدحام عليها. كما يمكن تطبيق آليات التسعير على أساس 
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القيمة حيث إنه يتم التفاوض على الأسعار بشكل فردي على المدى الطويل. ينبغفي 
جمع معلومات الاستخدام لغايات تحميل التكلفة ويمكن تحقيق ذلك عند نقطة قياس 
واحدة. لذلك؛ فإن درجة تعقيد التنفيذ وتحميل التكلفة هي متوسطة. وعلى العموم. 
لا يمكن تقديم ضمانات مادية على مستويات جودة الخدمة من خلال تسعير المكين أو 
نماذج الأعمال لشبكات تسليم المحتوى. 

جدول رقم (1) آليات التسعير لجودة الخدمات وميزاتها (استناداً إلى فالكنروآخرين )1٠٠١‏ 


١ 
ْ ْ لزه‎ 5 


المادية أغيرا/غير 6 
اي ير المادية 
ادم المد المدىأمتوسط/ |المدى|المدى البعيد 
2 القريب |المدى |القريب 
البعيد 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 44 





الفصل الرابع عشر 





الآفاق المستقبلية لجودة الخدمة: 


يعتمد مستقبل توزيع خدمة المعلومات على عدد كبير من العوامل المسببة لانعدام 
ثباتها بصورة كبيرة وحول ضرورة تطوير طرق وتقنيات ونماذج أعمال أكثر تعقيداً 
لتوزنيع خدمة الجودة. من بين العوامل المؤثرة الأكثر بروزاً تطور حركة مرور البيانات 
وتراسلها على الإنترنت وهياكلها البنيوية؛ واستقرار الإنترنت تقنياً واقتصادياً. 
والابتكارات المستقبلية في خدمات الإنترنت. 

تنبأت بعض التقارير الصناعية بسيناريو متشائم بالنسبة لمستقبل الإنترنت: حيث 
ينمو حجم حركة البيانات بوتيرة سريعة, ولن تكون سعات تبادل البيانات وتراسلها 
قادرة أكثر على تلبية هذا الطلب في المستقبل القريب. وتقترح هذه السجلات 
تغييراً في بينة الإنترنت التقنية والاقتصادية. تقنياً: ينبغي تمكين استخدام أكثر 
كفاءة للقدرات والسعات من خلال تغيير الطرق الحالية لنقل البيانات وتبادلها على 
الإنترنت. مثل إدخال مفاهيم تمايز حزم البيانات. واقتصادياً. يجب على مشغلي 
شبكات التشارك بشكل أكبر في العوائد الناتجة عن خدمات الإنترنت وتوزيعها لتمويل 
استثمارات البنية التحتية للشبكة. ويمكن تحقيق ذلك من خلال آليات التسعير 
المختلفة لخدمات النقل المتعدد الفئات والمنازل. في المقابل؛ لا يتوقع مؤلفون آخرون 
زيادة في الطلب على سعة الإنترنت: وفقأ لرأيهم: تمكن الابتكارات التقنية من التوسع 
في قدرات الوصول؛ وقدرة شبكات الجي:؛ وشبكات العمود الفقري لسد الطلب النهم 
والمتغير. بهذه الطريقة يمكن حل العقبات والمعوقات المؤقتة. وفي ظل هذا الصراع. 
ينبغي على مشغلي الشبكات. ومشغلي خدمات الإنترنت. والمنظمين تحسين خططهم 
الإستراتيجية. وفي هذا السياق. يمثّل وضع وتطوير مزيد من طرق التوزيع لجودة 
الخدمة وتقنياتها لخدمات الإنترنت مجالاً مزدهراً. 













كما يحظى مجال ثان للمناقشة باهتمام متزايد هو استقرار البنية التحتية 
للإنترنت والجهة المسئولة عنها. فقد أظهرت انقطاعات الإنترنت المتتالية بسبب 
قطع الكابل البحري وانقطاع التيار الكهربائي هشاشة البنية التحتية في السنوات 
الأخيرة. وبالتأكيد فإن التكرار العالي في البنية التحتية من شأنه أن يجعل مجمل 
متانتها أعلى. ومع ذلك. يتم تحديد حقول العمل الضرورية من منظور اقتصادي 
في المقام الأول وليس من منظور تقني بحت. وفي هذا السياقء فإن تقديم تسليم 
جودة الخدمة؛ أي تمكين توافر خدمات الأعمال الحرجة على الإنترنت مستقلة عن 
انقطاعات الإنترنت المؤقتة. قد تمثل وسيلة فعالة. 
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حقل ثالث للمناقشة المستمرة هو دور البنية التحتية للإنترنت كأداة ممكنة 
للابتكارات في خدمات تكنولوجياء كما يشكل فصل النقل عن الخدمات: بلا شك. 
الأساس لابتكارات واسعة ومستمرة في مجال خدمات تقنية المعلومات. في الوقت 
نفسه؛ توفر البنية التحتية الحالية للإنترنت دعماً محدوداً لخدمات ذات درجة عالية 
من التفاعلية والآنية وتفي بالمتطلبات الأمنية. وبينما يرى البعض تطبيق آليات جودة 
الخدمة المتباينة في البنى التحتية للإنترنت تراجعاً عن الفصل الصارم بين النقل 
والخدمات. يعتبره البعض الآخر أداة ضرورية لبناء الأساس لمستقبل الابتكارات فى 
خدفات تقنية المغلومات: 8 
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.1998 ,ووعع5 اللعهة 5نا: مولا بسعل؟ (49-54 .مم)روتلعم ناان3/1 


لإهمامضتهمع) عمابمعد 6ه زاتلهن© .(2003) .1 ,تعز بوعل مهاد ع ,.ى , الإمعددزه[ ,.ل ركاءءع20ه60 - 
/10.1109:زمل .153-159 ,(41)3 ,عمتمقعة11 كدمنامء سمه قعع[ .ىلرمسسعم مه[ مز 
0 ظ>ظ2 


5عءذلمء5 لعتموعام1 أه مماعمط ممه .(1997) .لخ ,مماكمتط/لآ 2 ,.2 ,لطقاد ,.لة رقامن0 - 
-323 .مم) وعتومممعظ أعمرعام] ,ل.كلع) ,2 .ل ,لإعاتدظ يت ,./لا .ا بأطوتمكاءك! مآ .لمم بعلم 
.كوع27 "1/111 نخا/! ,عع لطدمة2 .(352 


؟0 علتع لمة ومتامملخ عمزلمع5 .(2008) طاتدرة .1 بمممطكلي! .2 ,عمقناط0 .ل ,.>ا ,تموقمدده! - 
.2008 عاتعامء5 ,(54)09 ,عممعء35 العممععهمدا/! .وعءزمع5 (للمع) علرمبجاعل؟ ومعاذاعط امعاوم0 
5ه لإأتلةن0 4ه ممنئتمقءط .(2007) وملمنا ممتامعتهسمدممععاء؟1 لقومتنتهمعام1 - ناكل 
.2.197 ومتاسط ممت لعبرزواءط 1110-1 .عممء ممع 

-ماعه5 هآ .تمعد زومع8 كمملادء أمسصمممم2 مز ععمعمعمءع 6ه بواتلهن© .(2008) .ا ,نااك - 
.2008 ارمخ ,عنذآ لوتعمم5 005ل بأعممعام1 ومتتهرعمء0 عمسااظ مأ كعنكو] عتممممعع 

أع0ع 121 هأ ممناعة51 )52 ؟ع7ناكممء عمأناكدء1! .(2008) .1 .11 ,ودنع ع ,.2 ,مقتل- 
.|اك-47 ,(51)4 ,]اعم عطا 0 كممناقء1ناصمره© .علرمبوعهمم؟ عم 2ه :ومتامةط 
2 *+1+++.+9++ 2.2 


مأ ودعععداد عاو ماعالآ طالب 2060 أعمدكة 5رماعة؟ عط عمممامءع .(2000) ,2 .عا عورم ع ,. © ,نال 
/1016 0 .38)1(,23 ,امعممعع قمد الع وممتأقصممكم]1 .عمعصمم عتومتاءعاء زه اعامم عط 
7206)00(00049-5 -50378 
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الفصل الرابع عشر انب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت 





بتعمهم لمسممع اعوط "11 بامعصمم تمع انل مهمأ وممتاععمومعيع م1 .(2006) .5 .1 ,وباعمها! - 

-1 ع0 وعادم عمطلا“ مه ممطعلرمنه عممدمومع! دع اتنهناتم] بجعل! 11 عم ءه؟ لعمهزكوتسمم 

,كع امةناول2ع11 111 غة 2006 طعمدة/! 23-24 مه لاعط ”ىلم ساع]1! و«متتدرعمء0 عرعلز لعاطهمع. 
,2006 معطادوع و11 . ولرعمع 6 


موأوعل 3 مأ ممتالوممممم 3 - نزهمامام0 اعل810! كدعمتك8 عط .(2004) .ى ,عل1ه م09 - 
05 /زأومع اتمتن] ,ممأنهدتمدع0 اء عدو أغهمممكم]'ل أساتاكمآ مآ .كزوعط) .مط .طأعدمرممة عممءزمو 
.لمقاءعتاذ5 ,عممقدندها ,غ118 دعلقاءعممممه0 كعلساع وعابد!ط دعل عامء8 ,عمموويهم1 


عع الارع5 01 اع1100 اقسامعع م020 خ . (1985 ) .هآ .سآ ,لررعظ ع ,.خ .ا ,لتمقطائع2 ,.لى , امقئةناكديةط - 
.41-0 ,(49)4 ,عمناءامدك/! 4ه لقصدم1 .طعممقعوعه عرسنبظ عه كمملنوءنامم1 15 لمة نزاتلقن©. 
222:20 


عت .1/1 مقططنةط .غ1 ,فلإلاناه مآ .1315© 06 لإتمممم 1ح .(2008) .1 ,دلالاناظ ين .1/1 مقطنوط - 
.مداع /ا-تععمامم5 الإمهممع0 .(33-77 .مم) يلتم ساءل! بمعلاتاء7 غمعامه0 ,(.5ل8) .ىح ,تلهعلهلا 
10.1007/978-3-540-77887-5_2:ز0ل 


.4 , 2001./ا. 110011 05 ااعذبصمء01 لورعمع0 ,(2004) .ع6 11-1 - 
)م زاتلهسو' 6غ 'معندعل-ه-لاتلهينو' لمة 'عءزمعة- م باتلهيو'* دمع .(2007) 2 ,اطعاعع - 


.عمر ,ومع لامعو ملاوع امنا لممرمععاء) علالأعورعاما عسايق مه بسعزيا عتاكتامط ىم 'عممعلمعمعة 
7 ,مء5 (1-16.مم)رىلءه تاعل! تعادام001© 300 .لنالمتموععاع] ,عمة ه50 .كمه .امآ طاذا 


.09 ,28 لإانال بعاعنامة طعمدتععءع] #عممططز عط عالمهط يعم مه .(2009) .11.6 ,رعاعءز8 - 
/عممطامث-عطاءع ال مقطا همق /2009/01/28لطرمع. طعمبمعطعع) ووو //:ماط عه عاطهاتة ىم 


.عاكء أناوطة 0ممغدمعلمنا )'ممقط طاءعتقعوع؟ 005 غهط/اا .(2003) .5 ,لاممسالقطد ين .8 , مسمطاعازع] - 

عولط نطلا :005 طآ عماتمتع8 مه ممطىلءه/ل! 51001131 العم عط 6ه ععمتلعع عمط مآ 

5 .(2003 ,27 - 25 أذناهناة ,لاالقتمء0 ,ع انودامةع1) (ععة© علا 10 بإطا/لا ,لعمموعة علا 
.148-150 ,لا11 ,علزملا بنوع1! ,01م .03" 


18818 .كلمع1 لمة كنامقاد :ىلرمساءكل! بمعلاذاء8 أمعامه© .(2003) .0 ,كتللهط يق ,.ى ,تلفكلةلا - 
.68-74 :(معط ءءء -رعطدع 100) ,لإاعلع30 يل كمع ادامممه2 .181818 رعمناداممم0 أعمرعام1 


5ه أممدء5 ,ععمدو7 عمنلءه1! .00005 55ة50مكمآ1 عمتممنوعل/ا .(1997) .2 .11 ,مدتيولا - 
.1997 ,لإعاع ع8 ,منممم تل 06 'زازومء الملا ركصمعندلز3 .لقة امعممععهمدل/! ممتتهدممم1 


05 لمساطتاوتط عتمماءععلع عط عه كعنوماممطءع1 .(2010) .2 ,وماعميه2 ع ,.ل كانثلا - 
.2001 ,كاعائقا/! عتمماععاع .وتونزلهمة ممناتوممم8 عسلولا لخ - وءءزبمء5 ممتتهدمممكم1 


«تاعمة]/!) ,لرواتاء1! 1181818 .عمسفعاط ونظ ى :005 أعممعام1 .(1999) .14 .هآ ,تلظ بن ,.كا ,مولا - 
١ 4‏ :هل .8-18 :امم 


أ72ع101 مخ .005 7ه كعممعالقداء مه لناوع؟ لهة لقأعقع 7 صحومء , لمعتصطعع]" .(2008) ,2 .)1 ,مول - 
.ممقحكسما مدوءهكا8 تعءطاعلاع]] ,تمةلععائمم .ع لاتاءءمدرعم أعلمم ملاعو 


لكو للاعتة؟؟ لقنتامععممء ث .(2000) .ث ,قكأمطلة1! عل ..ة ,مقدصة :سكممدط ,.ى .لا ,امقطااع2 - 
لمأقععةمقدم لمة طاعتقعوع؟ عمناد 40 كممننهءتامصم1 :باتلهسن عمتبمعدء عمتلمةادرعلمن ,ه10 
.عاناناكمآ عممعكء35 ومناعامدا/1 تخالا ,عع لءطمة0 ,تعمدم عمناءمللا .عمناعهوم 
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الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت الفصل الرابع عشر 








لمع اذاع زاتلقن0 ععتبمع3 .(2002) .خى ,تتاأمطلقل/! 2 ,.ة ,لقصةتكمميدط ,.خ .لا ,اممقطائع2 - 
لالمعلدعة عط 6ه لقصنس1 .عولءاسمما تممادط كه سعزبع28 لمعنام0 4 :وعازد معلا أعنامعط1 
5-5-1 .362-375 ,(30)4 ,عممعاءة5 ومناع !مهالا 01 


مه نعءاامع3 06 لإاللهن0 أعمرعام1[ .(2000) .11 ,عممتعابطء3 ع ,.2 ,ناعطوا0 ,./لا ,مقط - 
.كملا بوعل ,تالومع المنا وتطمسام0 ,تعموط عمفلرم/لا ,امعابح 0 


المصطلحات والتعاريف: 

- فئة الخدمة: تعرف مبادئ فئة الخدمة أوصاف عوامل جودة الخدمة للتعبير عن 
الجودة المناسبة لمجموعة من فئات الخدمة مثل الخدمات التفاعلية أو الخدمات 
المتعددة الوسائط. 

- شبكات تسليم المحتوى: شبكات مركبة وموثوقة توفر تسليماً عالي الأداء لمكونات 
الويب الأكثر استخداماً. والبيانات الثابتة غير المتغيرة, والمحتوى الثري بتعدد 
الوسائط. من خلال توزيع حمل بيانات المحتوى على الخوادم الأكثر قربا للعملاء. 

- توزيع خدمة الإنترنت: توفير تطبيق ات البرمجيات المعقدة؛ والمحتوى المتعدد 
الوسائط؛ وموارد المعالجة الرقمية من مواقع عن بعد عبر شبكة الإنترنت. 

- جودة خدمة تقنية المعلومات: تقيم جودة خدمات تقنية المعلومات القائمة على الإنترنت 
بمقارنة توقعات المستخدمين وتصوراتهم لمستوى الأداء لمجموعة من سمات الخدمة. 

- شبكات الجيل القادم (إن جي إن): تعرف شبكة الجيل القادم كشبكة قائمة على حزم 
البيانات ]2806 - لتوفير خدمات الاتصالات وقادرة على استغلال عدد من تقنيات 
المدى الواسع المتوافقة مع جودة الخدمة وتستقل فيها الوظائف المرتبطة بالخدمة 
عن التقنيات المرتيطة بنقل البيانات. 

-آليات تسعير جودة الخدمة: تصف آليات تسعير جودة الخدمة كيفية تحميل التكلفة 
المرتبطة بجودة الخدمة, حيث تعتمد آلية التسعير القائمة على القيمة: على اعتماد 
الأسعار طبقاً لمدى استعداد المستخدم للدفع مقابل مستوى الخدمة؛ في حين تركز 
آليات التسهير القائمة على التكلفة على احتساب التكاليف بناء على كمية البيانات 
التي قام المستخدم بتبادلها على الشبكة. 

- جودة الخدمة: تصف جودة الخدمة أداء نقل البيانات وتحدد بمعاملات سعة قناة الاتصال. 
والتأخير في التسليم» ومعدل فقدان حزم البيانات, والانقطاعات في الاتصال. 


50 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول آداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس عشر 
مواءمة التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات 


لويس كالب روزس: الجامعة الكاثوليكية في برازيلياء البرازيل. 


ملخص: 

يشرح هذا الفصل أهمية وضع توقعات العملاء ومزودي الخدمات في الاعتبار فيما 
يتعلق بإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. للقيام بذلك. يستخدم الكاتب طريقة أداء 
الخدمة (سيرف بيرف). والتي تحدد التوقمات المتعلقة بأداء الخدمة من منظور كل من 
العملاء ومزودي الخدمة على حدّ سواء. بناء على دراسة ميدانية, يوضح المؤلف أهمية 
مواءمة موظفي تقنية المعلومات مع موظفي شركات العملاء بالقدر المتعلق بإدارة الجودة. 
مقدمة: 

أصبح تحليل مدى فاعلية خدمات تقنية المعلومات ذا أهمية متزايدة (جيانغ 
وآخرون: .)7٠٠١‏ تخصص المنظمات استثمارات كبيرة في تقنية المعلومات لتلبية 
متطلبات الس تخدمين الآخذة في النمو. غير أن التدابير تميل عموماً لتحليل فعالية 
تقنية المعلومات بالنظر إلى المنتجات بدلاً من التركيز على الخدمات. لذلك؛ تعطي 
معلومات غير متسقة لاتخاذ القرارات (بيت وآخرون. 440١؛‏ ديلون وماكلين, 7007). 

تعتبر منتجات تقنية المعلومات مثل العتاد؛ والبرمجيات. وتطبيقات نظم المعلومات 
جزءاً من عمليات الخدمات (تطوير وصيانة التطبيقات, وإذارة النظم التشغيلية: 
وصيانة الأجهزة والبرمجيات): والتي تحدد تصورات العملاء عن الجودة (جرونروس» 
. وقد تؤدي الجودة إلى ميزة تنافسية للمنظمات (بورترء .)198١‏ نتيجة 
لخصائص التمايز التي تترتب عليها. ومع ذلك. فإن الميزة التنافسية للمنظمة تبدأ 
من عملياتها الداخلية, والتي تعد من متطلبات الإدارة التنظيمية الداخلية (جرينهالغ, 
١‏ وبهات وغروفر. .)٠٠١0‏ مثل تلك العمليات الموجهة لخدمات تقنية المعلومات. 

لذنك. ينبغي أن يأخذ تحايل الخدمة الفعال للخدمات التى يقدمها قسم تقنية 
المعلومات إلى الأقسام التنظيمية الأخرى. أو لعملاء قسم تقنية المعلومات, بعين الاعتبار 
كينية تصورهم عن خدمات تقنية المعلومات. وفقاً لجرون روس (194/4: ص. :)٠١‏ 
«عندما يفهم مزود الخدمة كيف يقيّم العملاء خدماته. فسيتمكن من تحديد كيفية 
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مواءمة التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الخامس عشر 


إدارة هذه التقييمات وكيفية التأثير عليهم في الاتجاه المطلوب». يتطلب هذا الوضع 
«نموذجاً لكيفية تصور العملاء لجودة الخدمة» (ص. .)٠١‏ 


على المنوال نفسه. حلل سيث وآخرون )1٠٠١0(‏ تسعة عشر نموذجاً لتقييم رضا العملاء 
عن الخدمات. واعتبروا نموذج جودة الخدمة «سيرف كوال» على أنه الأكثر تأثيراً من 
بينها جميعاً. وإن لم تكن لغرض خدمات تقنية المعلومات تحديداً . تفرّع نموذج «سيرف 
كوال» من أصول أنظمة تسويق الخدمات في العموم: ولكن تتزايد إمكانيات تطبيقه على 
الخدمات في مجال تقنية المعلومات (جيانغ وآخرون. ١٠٠؟؛‏ وكان 007). 


وضع كل من ديلون وماكلين )١1197(‏ نموذج نظام معلومات كان الأساس لنماذج 
مختلفة هدفت إلى تقييم رضا المستخدم عن خدمات نظم المعلومات. بعد عشر 
سنوات,. قام ديلون وماكلين )٠١١7(‏ بتنقيح النموذج وإضافة البعد الوظيفي (كيفية 
تسليم الخدمة) باعتماد أبعاد طريقة جودة الخدمة - «سيرف كوال». 
تقيّم طريقة جودة الخدمة - «سيرف كوال» جودة الخدمة من خلال استبانة تحتو: 
اثنين وعشرين بنداً مقسمة في خمسة أبعاد هي: الملموسات. والموثوقية, ا 
والضمان. والتعاطف. ٠‏ تقيّم هذه العناصر كلاً من التوقمات للخدمات المتفق عليهاء 
والتصورات للخدمات المقدمة سابقاً. وينبغي أن يقوم كل من العملاء والموردين بتعبئة 
الاستبانة (باراسورامان وآخرون: .)199١‏ 
الك؛ يشكل مدى انطباق نموذج جودة الخدمة «سيرف كوال» في القطاع المصرفي 
ل خدمات تقنية المعلومات أمراً مثيراً للاهتمام: بالنظر 
إلى الاستخدام المكثف لتقنية المعلومات واستثمار مبالغ كبيرة في مجال التكنولوجيا. 
في عام .2٠١4‏ استثمرت البنوك البرازيلية نحو ١,4‏ مليار دولار في مجال تقنية 
المعلومات, أو بعبارة أخرى. ١‏ من إجمالي استثماراتها (فبرابان, .)٠٠١7‏ في عام 
٠7‏ بلغ عدد الحسابات في البنوك البرازيلية ٠١7,7‏ مليون, مع عملاء ينجزون 
بشكل مستقل أكثر من ١١‏ مليار معاملة إلكترونية باستخدام أجهزة مثل الخدمات 
المصرفية عبر الإنترنت وماكينات الصرف الآلي (فبرابان. .)٠٠١8‏ يعد موقع هذا 
البعث احد افضل خمسة مصَارف برازيلية تمس في متجال تقنية المعلومات. حيث 
يعتبرهذا الاستامار الملسئول جزثياً عن تحقيق تحقيق الصسرفا رياح ضنافية هي الأكبو 
في القطاع في العام 7٠٠4‏ إلى جانب كونه من أكبر عشرة بنوك أمريكية من حيث 
الأصول. ونتيجة لذلك؛ يتلقى قسم تقنية المعلومات: في المتوسطء أكثر من 70١‏ طلباً 
شهرياً لخدمات تقنية المعلومات من الأقسام الأخرى التي تتعامل معه: الأمر الذي 


540 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول اداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس عشر مواءمة التصورات لجودة خدما 





* المعلومات 


يتطلب بنية تحتية معقدة من الأصول المادية والبشرية. بناء على هذا الوضع: ت 
إدارة العلاقة بين قسم تقنية المعلومات وعملائها السؤال التالي: كيف يتم التوفيق بين 
قسم تقنية المعلومات والأقسام العقيلة يشان تصورات: جوذع خدمة تقنية المعلومات؟ 
للإجابة عن هذا السؤال؛ فإن الهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو تقييم مختلف 
التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات من خلال سؤال موظفي قسم تقنية المعلومات. 
ويشار إليهم بالموردين؛ والموظفين في الأقسام الأخرى التي تتعامل معه. ويشار إليهم 
بالعملاء. باستخدام نموذج جودة الخدمة- «سيرف كوال» خلال فترة زمنية محددة. 
كأهداف ثانوية» يهدف هذا البحث إلى تحليل الثفرات في تصور الأبعاد الخمسة لنموذج 
جودة الخدمة- «سيرف كوال»». وتحديد الفرص المتاحة لتحسين إدارة العلاقة بين الموردين 
والعملاء في خدمات تقنية المعلومات. ولآن هذا النموذج غير مجمع عليه بالاتفاق؛ تعزز 
النتائج التي خرج بها هذا البحث سبلاً جديدة لمواصلة ماقتس جبحة تيودع جودة 
الخدمة - «سيرف كوال». ولكن هذه المرة استناداً إلى عينة تتميز بكثافة وإستراتيجية 
تطوير تقنية المعلومات؛ واستكشاف العناصر المبدثية غير المتوقعة في الأداة الأصلية. 





تمثّل أربعة أقسام رئيسة أهداف هذه الدراسة. يستعرض القسم الأول بإيجاز 
البحوث السابقة حول جودة الخدمة في سياق تقنية المعلومات؛ يليها عرض لنموذج 
جودة الخدمة - «سيرف كوال». بما في ذلك تحليل الثغرات والاعتبارات حول عامل 
الاستقرار لخدمات تقنية المعلومات. يعرض القسم الثاني طريقة البحث. أما القسم 
الثالث فيضع النتائج التجريبية, من خلال تحليل البيانات كمياً ونوعياً. ويبرز القتسم 
الرابع الأخير الآثار الإدارية واقتراحات البحث المستقبلي. 
جودة خدمات تقنية المعلومات: 

وفقا لمكتب التجارة الحكومية - أوه جي سي .٠٠١17(‏ ص. )١١‏ الخدمة هي «وسيلة 
لتقديم قيمة للعملاء من خلال تسهيل الوصول إلى النتائج التي يود العملاء تحقيقها 
دون ملكية محددة التكاليف والمخاطر». ومع ذلك فإن تعريف جودة الخدمة مثير 
للجدل؛ وهو بلا شك مهم للشركات (باراسورامان وآخرون: 19140). 

تولّد الخدمات ذات الجودة العالية المزيد من رضا العملاء. والمحافظة على العملاء. 
والريح: وخفض التكاليف. وانطباع جيد عن المؤسسة (باتل: 447١؛‏ جيانغ وآخرون. 
.)٠‏ قدم تيبول .7٠٠7(‏ ص 77) ثلاث حركات للجودة: أ) عمل الشيء بالصورة 
الصحيحة؛ ب) عمل الشيء الصحيح للعميل؛ ج) تمكين صوت العميل داخل جميع 
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ة المعلومات الفصل الخامس عشر 


أجزاء منظمة المورد. كما حدد بلوم وآخرون )٠٠١7(‏ خدمات الجودة بأنها تلك التي 
تفوق توقعات العملاء وتتجاوزها . 
التوقعات والتصورات: 

تعريف التوقعات هو من الأمور الصعبة التحديد (أوليفر. 1987). كما نص 
باراسورامان وآخرون )١1948(‏ على أن التوقعات لجودة الخدمة المقدمة إلى العملاء 
هي رغباتهم: أو احتياجاتهم: أو ما ينبغي على مزود الخدمة توفيره. من ناحية أخرى, 
فإن تصور أداء جودة الخدمة؛ على عكس التوقعات؛ يشير إلى الخدمات المنفذة (بيري 
وآخرون. )191١‏ في نفس اللحظة التي يتفاعل المستهلك مباشرة معها (بتنر وآخرون, 
٠‏ . ولذلكء فإن تصور جودة الخدمة هو ناتج الإدراك التقييمي من العميل؛ عند 
التعامل مع الخدمة في لحظة زمنية معينة (كرونين وتايلور: .)١9914‏ 


خصائص خدمات تقنية المعلومات: 


تبرّر ثلاثة جوانب أوجه الاشتباه وهي مجردة لبنية جودة الخدمة (باراسورامان 
وآخرون, 1980؛ كرونين وتايلورء 1497): أ) تقييم جودة الخدمات أكثر صعوبة من 
تقييم جودة المنتجات؛ ب) تنتج التصورات عن جودة الخدمة من المقارنة بين توقعات 
العملاء وأداء الخدمة الحالية؛ ج) لا يتعلق تقييم الجودة بنتائج الخدمة المقدمة فقطء 
ولكن. أيضاً. يتعلق بعملية توفير الخدمة وتقديمها. ويرى جرونروس (1154, )5٠٠١‏ 
أن جودة الخدمة يجب أن تأخذ في الاعتبار كلا من البعد التقني (ماذا) المتعلق بالنتائج؛ 
والبعد الوظيفي (كيف) المتعلق بالعمليات. يتطلب الأول تصوراً أكثر موضوعية من قبل 
المستهلك؛ في حين يتطلب الثاني تصوراً شخصياً يأخذ في الاعتبار المنظور العلائقي 
لتقديم الخدمة. 

في سياق تقنية المعلومات المخرجات هي منتجات تقنية المعلومات التي يقدّمها 
الموردون وفقاً للمواصفات التي يحددها العميل. وعندما لا يقوم المورد باستيفاء هذا 
البعد التقني؛ يضع العميل تصوراً موضوعياً على أساس الخصائص الملموسة. ومع 
ذلك؛ يهتم البعد الوظيفي بعملية علاقات العميل - المورد المتعلقة بالمنتج؛ والتي تنطوي 
على متفيرات غير ملموسة مثل الثقة والالتزام والتعاون, والاستجابة: والتعاطف. 
وغيرها. تمثل هذه الخصائص تحدياً لإنشاء نماذج تقييم الجودة لخدمات تقنية 
المعلومات التي توفر الدعم لحوكمة تقنية تقنية المعلومات (بيت وآخرون: محقل). يلب 
نموذج جودة الخدمة «سيرف كوال» هذا الغرض وهو موضع اهتمام هذه الدراسة. 
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نموذج جودة الخدمة - . سيرف كوال»: 

«سيرف كوال» هو نموذج لقياس وإدارة جودة الخدمة (باتل. 1447). يستكشف 
نموذج «سيرف كوال» الجوانب غير الملموسة في تقديم الخدمات. بالإضافة إلى 
تقييمه أيضاً الجوانب الملموسة. وإن كان بشكل سطحي. يقيم النموذج جودة الخدمة 
باستخدام أداتين. تضم كلّ منها 11 بنداً: موزعة على خمسة أبعاد (تراكيب) وفقأ 
للتعريفات في الشكل .)١(‏ 


شكل رقم )١(‏ أبعاد جودة الخدمة الخمسة 









القدرة على أداء الخدمة الموعودة بثقة ودقة 
درجة الاستعداد لمساعدة العملاء وتقديم خدمة فورية لهم 
مدى معرفة وكياسة الموظفين وقدرتهم على التواصل بثقة وثيات 


تقدّم المنظمة الرعاية والاهتمام الفردي الخاص إلى عملاثها 


تقيّم الأداة الأولى. «سيرفكسب»5158189/1371: توقعات العميل والمورد المتعلقة 
بالخدمة: بينما تقيّم الأداة الثانية. «سيرف بيرف». تصورات العملاء والموردين عن 
أداء الخدمة المقدمة. وقد قُرر فاندايك وآخرون )١1447(‏ بأن أداة تقييم تصور الأداء 
هي أكثر ملاءمة من أداة تقييم التوقعات. حيث لا تمتلك الأخيرة خصائص سيكومتريّة 
(المقاييس النفسية) أفضل من الأداة الأولى. 


تحليل الثغرات: 

يستخدم نموذج جودة الخدمة - «سيرف كوال» كلا من منظور العميل ومنظور 
المورد لإيجاد الثفرات في التوقعات والتصورات بين المشاركين. تمثّل الثفرة الفرق 
الرياضي بين تقييم تصور الأداء والتوقعات من الخدمة المطلوبة من كل مشارك. في 
كلزلقة من الأيعاد التممسة قد يشي ن الشارف إلى تسو من نجوقة اللسسة الدع 
بأنها أقل أو أعلى من التوقعات. والتي تميز نموذج الإنكار والنقض (أوليفر. 1957). 
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الانتقادات: 


على الرغم من قبوله الواسع. فقد تعرضت أداة «سيرف كوال» لبعض الانتقادات. 
أهمها: أ) تفعيل جودة الخدمة المدركة كمقياس لمدي تباين الثغرة (كرونن وتايلور, 
7 ؛؛ ب) غموض أداة التوقعات (تيس, 1497)؛ ج) استخدام طريقة عامة وحيدة 
لقياس جودة الخدمة لمختلف أنواع الصناعة (باباكوس وبولرء 1447). ومع ذلك, 
لا تزال أداة «مسيرف كوال» استثناء تسويقياً لقياس جودة الخدمة (كيتنجر ولي: 
55ةل). وقد حقّق فيسك وآخرون (1447) في سبع دراسات تسويقية استخدمت 
«سيرف كوال» واستنتجوا أن الأداة توفر إمكانية جيدة على قدرة التنبؤ بالنسبة لجودة 
الخدمات العامة. دافع واضعو سرفكوال:؛ باراسورامان وآخرون (114/4): عن النموذج 
مشيرين إلى أن هذا النموذج يوفر البنية الأساسية لدعم جودة الخدمة. كما اقترحوا 
تعديل هذه البنية من خلال إعادة كتابة البنود والعناصر لتتواءم مع سياقات محددة. 


«سيرف كوال» وتقنية المعلومات: 

ما تزال الدراسات في مجال قياس جودة خدمات تقنية المعلومات في مراحلها 
الأولى؛ وقد استخدم بعضها «سيرف كوال» كأداة بحثية وكنموذج تسويقي مبدثي (كاره 
). وقد تساعد «سيرف كوال» مديري تقنية المعلومات على تحديد المجالات التي 
يلزمهم تحسينها في جودة الخدمة؛ بالإضافة إلى مساعدة الباحثين في البحث عن 
طرق ناجعة لقياس جودة خدمات تقنية المعلومات (جيانغ وآخرون, .)٠٠٠١‏ تشكك 
بعض دراسات تقنية المعلومات في عوامل النموذج, . أو تتوافق مع جزء منها فقط (كيتنجر 
ولي: 194417): وهناك دراسات حدّدت مجموعات مختلفة من العوامل (بيت وآخرون, 
6 وهكذاء يستدعي عدم توافق بنية عوامل النموذج مع دراسات تقنية المعلومات 
لزوم تقييمها المستمر في مختلف سياقات تقنية المعلومات (شين وتود؛ 1950). 
الطريقة: 

هدم الذراهكة هي وراسة وصفية اسمتظلزعية اصرف تجن رئة كبير في البرازيل 
ود مو إتحمّق في ظاهرة تنظيمية معاصرة توصف بأنها لعفل لقاجهة الصلة مع السياقات 
2 الواقعية. وتشمل عينة الاستطلاع موظفي قسم تقنية المعلومات وموظفي 
عملاء قسم التقنية في قطاعي الأعمال والإدارة. كما أن قسم تقنية المعلومات 
هو المسئول عن التشغيل الآلي للأعمال المصرفية رفية في البنك. الذي يعمل فيه أكثر 

من ١6٠١‏ موظفء ومسكون كذلك عن تظوين الأتشظة المتعلقة بتعريض هيكل البنية 
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التحتية (المعدات والاتصالات والبرمجيات الأساسية والداعمة) وأنظمة المعلومات 
(الإدارة الداخلية والأعمال؛ ومعالجة أنظمة المعلومات؛ وإدارة البيانات). يقدّم قسم 
تقنية المعلومات خدمات لأقسام دعم الأعمال الأخرىء والتي تؤثر بشكل مباشر على 
تجربة عملائها مع الخدمة. تركّز وحدة التحليل في هذا البحث على تصور جودة 
خدمات تقنية المعلومات؛ من وجهة نظر قسم تقنية المعلومات والأقسام العميلة معه. 
بالإضافة إلى المواءمة بينهما. 

نقذ هذا البحث دراسة استقصائية باستخدام أداة «سيرف بيرف». باستخدام 
مقياس ليكرت موافق/غير موافق؛ بمجموعة من الإجابات تُّراوح من ١‏ (لا أوافق بشدة) 
إلى 7 (أوافق بشدة). لهذه الأداة خصائص سيكومترية أكبر من الأداة «سيرفكسب» 
عتم لم5 (باراسورامان وآخرونء 1997؛ فان دايك وآخرون: )١1999‏ وهي أكثر 
ملاءمة للدراسات الممستعرضة أفقياً في سياقات مختلفة (كرونين وتايلور: 19957 
4 كمشل الحالة الراهنة. وفي هذا السياق. فإن تقييم الثغرة هو فرق التصور 
بين قسم تقنية المعلومات وعملائها من أقسام العمل الأخرى. 
اختيارالمنظمة والمشاركين: 

حكمت أربعة جوانب قرار اختيار مصرف تجزئة كبير. يضم إجمالي أصول بأكثر 
من ",: مليار دولار: أ) الاستخدام المكثف للتكنولوجيا في المنتجات والخدمات 
المقدمة لعملائه؛ ب) العدد الكبير من مشاريع عمليات التشغيل الآلي الداخلية؛ ج) 
خدمات قسم تقنية المعلومات المقدمة للأقسام الأخرى لفترات زمنية طويلة: د) سهولة 
التواصل خلال البحث مع من هم داخل المنظمة وكذلك المشاركون من عينة البحث. 
اختارت الدراسة ١8‏ موظفين من قسم تقنية المعلومات من قاعدة بيانات المصرف 
لهم علاقات محتملة مع موظفين من الأقسام الأخرى, العملاء. 

يقوم هؤلاء الموظفون بواجبات إدارية متوسطة ومهام فنية تقنية؛ مثل محللي النظم 
والمبرمجين. أما بالنسبة للعملاء. فقد انتقت الدراسة ١204‏ موظفين من الأقسام 
التي تطلب خدمات تقنية المعلومات والذين يعملون في المجالات التقنية في المستويات 
الإدارية المتوسطة مثل محللي الأعمال. تسمح محافظ التوظيف هذه بمستوى أعلى 
من التفاعل مع خدمة تقنية المعلومات: كما تدير الأنشطة اليومية التكتيكية للمؤسسة: 
إضافة إلى كونهم المستخدمين الأساسيين لهذه الخدمات. كما شارك ١9‏ موظفاأ من 
قسم تقنية المعلومات و0 ٠١‏ موظفين من موظفي الأقسام الأخرى من مجموع المشاركين 
في برنامج التدريب وكانوا أول من أجاب عن هذا الاستطلاع. 
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أداة المسح: 

تم تعديل أداة المسح لتتوافق مع سياق بيئة المصرف, بالاستناد إلى إصدار أداة «سيرف 
بيرف»المطبق على خدمات تقنية المعلومات (بيت وآخرون, 1950). فقد تم إضافة 
بندين جديدين في بعد الملموسات لاستكشاف المرافق المادية (بيت وآخرون: /119), 
وهما منطقة الاستقبال وغرفة الاجتماعات. ومدى توافر تطبيقات نظم المعلومات 
للمستخدمين. ليصل المجموع إلى ستة بنود. وقد أنشأ أحد الباحثين دراسة على صحة 
البند الأول؛ استناداً إلى خبرته المهنية الطويلة في خدمات تقنية المعلومات. 

تشمل الأداة الجديدة 14 بنداًء بند مفتوح لآراء المشاركين وبندان للديمغرافية تتعلق 
بمجموع ساعات العمل في القسم ومحافظ الوظائف. وسؤال عن نوع تفاعل العملاء 
مع قسم تقنية المعلومات في الأداة. يهدف هذا السؤال الأخير إلى فرز الموظفين الذين 
لا يتفاعلون أو الذين يتفاعلون بشكل ضئيل والتعرف على نوع هذا التفاعل إن وجد. 
بعد ذلك. شارك ثلاثة خبراء من قسم تقنية المعلومات وأربعة من العملاء في اختبار 
تجريبي للأداة الجديدة للتحقق من صحة البنود الأربعة والعشرين والمبادئ التوجيهية 
لكيفية استكمال الأداة. واستناداً إلى المعلومات المكتسبة من الاختبار التجريبي؛ فقد 
حسنت مراجعة الأذاة المبادئ التوجيهية لأفراد العينة وجعل بعض اليتود أكثر قابلية 
للفهم؛ وكذلك استبعاد البند «رغبة موظفي قسم تقنية المعلومات في المساعدة دائمأ», 
واعتباره مكرراً عن البند «يعمل موظفو قسم تقنية المعلومات على حل كل الممسائل 
والشكوكء حتى عند انشغالهم». 

ضمت النسخة النهائية من الأداة فيما يتعلق بجمع البيانات ؟7 بنداً. استخدم 
مقياس ليكرت سبع نقاطء خلافاً للنسخة الأصلية المكونة من خمس نقاط. 
وفقأ لهاير وآخرين (1494: ص 4187 147):« كلما تمّ استخدام المزيد من النقاط؛ 
كلما حصلنا على دقة أعلى بالنسبة لمقدار موافقة الشخص أو عدم موافقته على 
البيان.» كما أكّد واضعو نموذج «سيرف كوال» أنفسهم؛ باراسورامان: وبيري؛ وزيثمال 
(1991). بأن هذا النموذج يوفر البنية الأساسية لدعم جودة الخدمة وأن هذه البنية 
قد تتعرض لبعض التعديلات لتناسب الاحتياجات الخاصة. 


إجراءات جمع البيانات وتحليلها: 


تحكم الإجراءات القياسية لهذا النوع من المسوح الاستطلاعية (هاير وآخرون, 
) عملية جمع البيانات. كما يتم التحقق من سلامة البيانات التي تم جمعها 
لاستخدامها أثناء تحليل النتائج. في إبريل ٠٠0‏ شارك ٠١‏ موظفاً من قسم تقنية 
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المعلومات و75 من موظفي العملاء في تدريب مصرفي داخلي وأجابوا عن نسخة 
مطبوعة من الأداة. ومن إبريل إلى مايو :٠٠٠0‏ أجاب // موظفاً من قسم تقنية 
المعلومات و١٠٠‏ من موظفي العملاء من خلال البريد الإلكتروني. كما أدى تحليل 
مسبق إلى إقصاء الأدوات التي لم يتم الإجابة عنها. وكان معدل الرد ١5‏ من مجموع 
من مزودي الخدمة و0, 0 من مجموع ١.4٠4‏ من العملاء. لا يتفاعل قسم من 
موظفي تقنية المعلومات مع العملاء والعكس صحيح. ونتيجة لذلك؛ فإن هذه المعدلات 
أعلى قليلاً عن الواقع. 

لتقييم التباينات في التصورات لخدمات تقنية المعلومات واختبار صحة بنية 
النموذج: قام البحث بتحليل بنية عامل البيانات باستخدام تقنيات التحليل متعدد 
المتغيرات مثل التحليل العاملي الاستكشافي والتحليل العاملي التوكيدي. وعلى 
الرغم من قيام العديد من الباحثين باختبار نموذج جودة الخدمة «سيرف كوال» في 
حالات عديدة؛ فإن بنية عواملها لخدمات تقنية المعلومات ليست موحدة: مما يبرر 
الحاجة إلى اختبارات جديدة. قبل التحليل متعدد المتغيرات. بحثت هذه الدراسة 
أبعاد البيانات باستخدام الرسوم البيانية: والبيانات المفقودة (القيم المهملة): والقيم 
المتطرفة: واختبارات الافتراضات الإحصائية في التحليل متعدد المتغيرات. كما تضمن 
التعديلات الضرورية كفاية الأبعاد وملاءمتها. في تحليل البيانات النوعي لإجابات 
الأسئلة المفتوحة. يساعد أس لوب تحليل المحتوى في تحديد الفئات الجديدة والتي 
ترمز إلى جوانب من جودة الخدمات المقدمة. 
النتائج: 

يتحقق هذا القتسم من صحة أداة المسح: وتحليل مستويات الجودة المتصورة: 
والثفرات المكتشفة. وقد استخدمت حزم البرمجيات الإحصائية إس بي إس إس 
5 وأموس 4005 الإصدار الرابع لدعم التحليل الكمي للبيانات. ‏ - 
المشاركون: 

تتألف عينة الاستطلاع الصالحة من موظفي قسم تقنية المعلومات (54/) والعملاء 
(17/). كانت نسبة موظفي قسم تقنية المعلومات العاملين لمدة تُراوح بين ١‏ و؛ سنوات 
هي 14/: ومن 0 إلى ٠١‏ سنوات هي 414 و47/ لأكثر من ١١‏ عاما. أما في فئات المواقع 
الوظيفية؛ فإن 177 من الموظفين يشغلون مناصب إدارية (مدير قطاع أو مدير أساسي) 
و14 يشغلون مهام تقنية (محلل استشاري. محلل نظم؛ محلل مساعد. محلل مشارك أو 
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محال رئيسي). في مجموعات العميل؛ فإن 6٠‏ منهم تفاعلوا مع قسم تقنية المعلومات 
لمدة تراوح بين ١‏ و4 سنوات, و50 لمدة من © إلى ٠١‏ سنوات, و750/ لأكثر من ١١‏ عاماً. 
أما في فئات المواقع الوظيفية: فإن 7: من العملاء يعملون في مواقع إدارية عليا (مدير. 
مدير عام أو مدير تنفيذي): و17١2‏ في مواقع إدارية» و2457 في مواقع تقنية. 


التحقق من صحة البنية: 
يتفحص تحليل العاملي الاستكشاضي المعابير الأساسية للمتغيرات التي تم ملاحظتها 


دون تأثير الباحث (هاير وآخرون: /149). يتحقق التحليل من كيفية تجميع بنود 
المقياس لنفسهاء كما يقوم بتقديم لمحة عامة عن تحليل العاملي التوكيدي. يمثّل اختبار 
بارتليت للكروية (0, 7447؟؛ 0.000 5م) وقياس كفاية أخذ العينات (1454 - ٠,958‏ ) 
الاحتمالية الإحصائية لوجود ترابط ملموس في مصفوفة الارتباط؛ فضلاً عن كفاية 
استخدام التحليل العاملي (انظر الشكل ؟). كما تؤكد النتائج مدى كفاية البيانات. 





شكل رقم (1) التحليل العاملي الاستكشافي 
و'طعوطدمم0 0 
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أخن تحليل النتائج بعين الاعتبار العوامل ذات القيمة الذاتية التي تساوي أو أعلى 
من ١‏ مع استخدام تقنية التحليل العاملي من خلال استخراج المكونات الرئيسية 
مع تناوب المتغيرات القصوى. وفقاً للبيانات في الشكل ,)١(‏ تجتمع متغيرات بنية 
الملموسات (تانغ) في معاملين. وكذلك. تشكل بنية الموثوقية البند الأول في بنية 
الاستجابة. وأخيراً. يجمع عامل واحد أحمال العامل من بنود الاستجابة الأخرى وبنود 
الضمان والتعاطف. ولما كان الهدف هو تقييم البنية الأساسية؛ تأخذ هذه المرحلة من 
التحليل في الاعتبار جميع البنود. كما يشير معامل مقياس الموثوقية «ألفا كرونباخ» إلى 
موثوقية جيدة على سلّم القياس بقيم أعلى من , ٠‏ (هاير وآخرون: /119) لمجموعة 
من المتغيرات في البنى المختلفة. نظراً إلى حقيقة اعتماد قياس البنية الواحدة على 
مؤشرات قياس متعددة: يبيّن التحليل كفاية هذه المؤشرات لقياس البنية. 

يقيس التحليل العاملي التوكيدي من خلال النمذجة الهيكلية درجة استجابة بيانات 
المسح للنموذج المتوقع. بعد التأكد من أحمال المعامل والاختبارات الإحصائية لهاء نظر 
التحليل في ثلاث مجموعات من تدابير تعديل النموذج وتكييفه: أ) تدابير التكييف 
المطلقة (611 ,10115158): والتي تقيم تعديل النماذج (في الهيكلية والقياس)؛ ب) 
تدابير التكييف المكملة (8/51,0151,71:1): التي تقارن النموذج المقترح بنموذج آخر 
يحدده الباحث؛ ج) تدابير التكييف المقتضبة (اختبار تشي التربيعي لكل جيجالتر)؛ 
وبها تكون المقارنات بين النماذج التي تمثل قيماً مختلفة في المعاملات المقدرة لتحديد 
كمية التكييف التي حصل عليها معامل التقدير. 

تبني الدراسة: أولاً. نماذج قياس لكل بنية والتي تظهر العلاقة بين المتغير الخفي 
(العنصر غير الملاحظ) وعناصر القياس (العناصر التي يمكن ملاحظتها)؛ وذلك 
الوضع تصور عن التقديرات الأولية. في حال تطلب الأمر. تحدّد الدراسة النماذج مرة 
أخرى بعد تقييم التعديل؛ استناداً إلى إدراج الارتباطات بين الأخطاء في نفس المعامل. 
وهذا الإجراء قابل للتنفيذ (بينتلير. )٠٠١١‏ ما دامات أن النظرية ستكون غالبا غير 
قادرة على التنبؤ بشكل دقيق بجميع مصادر الارتباطات القائمة بين البيانات. طيّقت 
هذه الدراسة التعديلات من خلال الربط بين أخطاء المعامل نفسه لتحسين النموذج 
المتعلق بمتغيرات بنية الملموسات (تانغ) والضمان. وفي هذه المرحلة, تؤكد النتائج 
تقارب صحة جميع التركيبات والبنى. 

و مع ذلك؛ لا تؤكد النتائج صحة التمايز بسبب المشاكل التي تم تحديدها في أزواج 
التراكيب التالية: الاستجابة والضمان؛ والاستجابة والموثوقية؛ والاستجابة والتعاطف. 
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والموثوقية والضمان؛ والموثوقية والتعاطف؛ والتعاطف والضمان. كما يقدّم عامل 
الأحمال قيماً معقولة (أعلى من 0, )٠‏ لجميع البنود عملياً. باستثناء المتغيرات في بعد 
الملموسات تانغ١‏ (59, )٠‏ وتانغ؟ (437, :). 5 

المرحلة الأخيرة من التحليل العاملي التوكيدي هي تقييم قيم مؤشرات تعديل النموذج 
(انظر الشكل ؟). قيمة علاقة «نشي التربيعية لكل جيجالتر» للنموذج هي مرضية 
تماماً (14,؟). والتي تشير إلى مقابلة المصفوفة التقديرية للمصفوفة المرصودة بشكل 
جيد. كما أن مؤشرات القيم الأخرى مرضية. حيث كان لها جميعاً قيمْ متقاربة للقيم 
التي تعتبر النماذج جيدة (أعلى من 4, ٠‏ لكل من 61:1: و11:1!, و111, و]05©؛ وأقل من 
٠.٠8‏ ل 111584). ولذلك. فإن هيك المعامل صحيح: على الرغم من التحفظات 
يشأن ضصحة التمايز. 


شكل رقم (1) مؤشرات نموذج القياس المعدّل 


التموقة . ووم ور 111 1لا 671 اولعصوولط لع م عسوا 


لناننان! 
القياس | و60 093 082 089 085 2.28 196 0.000 44747 
اعمس سعدء11 





مستوى جودة الخدمة المدركة والفجوة الناتجة: 


استناداً إلى البيانات الكمية التي تم جمعها من الممسح. تقيم هذه الدراسة؛ أولاً. 
مستوى جودة الخدمة كما تصوره العميل وموظفو قسم تقنية المعلومات (المورد) 
والفجوة القائمة بين هذه التصورات لكل بند من بنود الاستبانة. تبين الفجوة الموجبة 
«الرضا عن أداء الخدمة المتميز من قبل المورد. في حين تعني الفجوة السالبة عدم 
رضا العملاء عن أداء الخدمة الضعيف (جيانغ واخرون, .)7٠٠١‏ إذا كانت الفجوة 
صفراً فإن ذلك يعني تطابق تصورات العملاء والموردين وينظر إليها على أنها عدم 
تلقي العميل أداءً متميزاً. 

تبين النتائج في الشكل (4) أن عملاء قسم تقنية المعلومات غير راضين عن الخدمات 
المقدمة (الفجوات السالبة). والتي تدل على أن تصورات العملاء عن الخدمة هي أقل 
من تلك التي عند العاملين في قسم تقنية المعلومات. البند تانغ١‏ فقط يمتلك فجوة 
إيجابية؛ مما يمثل عاملة حمل منخفض في نموذج القياسء وبالتالي يستدعي الحاجة 
إلى المراجعة. كما أن المتغير المتعلق بتشغيل التطبيقات (تانغ0) هو الوحيد ذو قيمة 
تقترب من الصفر. مما يدل على تماثل التصورات بين العملاء والموردين. 


434 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس عشر مواءمة التصورات لجودة خدمات 





المعلومات 


شكل رقم (4) تصورات المستخدمين مقابل تصورات العاملين في قسم تقنية المعلومات والفجوة الناشئة 


ة المعلومات (مثل الحاسب الآلي 
والطابعة وغيرها) اللمستخدمة في أنشطة البنك 
حديثة. أي: تلبي حاجات هذه الأنشطة 
يقدم قسم تقنية المعلومات مرافق فيزيائية جذابة 
بصريأ (قاعة الاستقبال. غرف الاجتماعات. وغرف 
العرض) 
متطلبات تطبيق خدمة تقنية المعلومات (التطبيق 
الذي حل حاجة الإدارة التنفيذية) سهلة الاستخدام 
وتلبي حاجاتك (حُذف) 
شاشات التطبيقات الأخرى.إضافة إلى التقارير. 
واضحة اللغة وسهلة الفهم 


عند محاولة الوصول إلى التطبيقات التي يتطلبها 
أداء عملك: هي دائماً متوفرة (يمكن الوصول إليها) 
عندما يعد قسع تقنية المعلومات بعمل شيء ما 
خلال فترة زمنية معينة (الاستشارات. المشاركة في 
مجموعات عمل. توفير عتاد. الاجتماعات ... إلغ)؛ 
فإنه يفي يه. 

عند مواجهتك مشكلة ما أو حاجة ملحة: يظهر 
5 المعلومات الاهتمام لحلها 

لا حاجة إلى أي تعديلات بعد استلام خدمة تقنية 
المعلومات 

حك كي و6 كن يق ادا 








معلوم عن قسم تقنية المعلومات إصداره معلومات 
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يخبرك موظفو قسم تقنية المعلومات تحديداً عن 
موعد إجراء الخدمة, أي مواعيد التسليم النهائي 
وإنهاء التسليم 

يتعامل موظفو قسم تقنية المعلومات بصورة فورية 
مع حاجتك الملحة عند وقوعها 

يقوم موظفو قسم تقنية المعلومات بالرد على 
تساؤلاتك واستفساراتك خلال فترة زمنية مناسبة, 
حتى عند انشفالهم. 


يوحي لك سالوك موظفي قسم تقنية المعلومات 
بالثقة 


تشعر بالأمان فيما يتصل بقسم تقنية المعلومات 


موظفو قسم تقنية المعلومات على يقين دوم عند 
الاستجابة على استفساراتك 


يمتلك موظفو قسم تقنية المعلومات المعرفة المطلوب 
للرد على تساؤلاتك واستفساراتك 


يمنحك قسم تقنية المعلومات اهتماماً خاصاً 

يقدم قسم تقنية المعلومات خدماته خلال أوقات 
ملائمة لك 

هناك موظفون في قسم تقنية المعلومات للاهتمام 
الخاص الملائم لحاجاتك 

يظهر قسم تقنية المعلومات اهتماماً حقيقياً 
لحاجاتك الأساسية التي تتطلبها 


يتفهم موظفو قسم تقنية المعلومات حاجاتك 
الخاصة التي تقدمها لهم 
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عند النظر في المتغيرات ذات الفجوات السالبة؛ يقع التباين الأكبر في الرأي 
تحت فثئة التعاطف (501453: يعطي موظفو قسم تقنية المعلومات الاهتمام المناسب 
لاحتياجات العملاء. و514154: يعطي قسع تقنية المعلومات أهمية فعلية للاحتياجات 
الأساسية التي يعرضها الغميل) وفكة الاستجابة (8185782: يعالج موظفو قسم تقنية 
المعلومات بشكل مستعجل الاحتياجات الملحة للعملاء). أبدى المستخدمون عدم الرضا 
عن مستوى الاهتمام الذي يوليه موظفو قسم تقنية المعلومات لمش كلاتهم؛ ومقدار 
الاهتمام الذي يعطونه لحل احتياجاتهم: والأولوية المعطاة لمطاليهم الملحة. 
إن تحليل المحتوى للإجابات المعطاة في السؤال المفتوح ٠‏ الإدلاء بتعليقات ذات 
صلة حول جودة الخدمات التي يقدمها قسم تقنية المعلومات. سواء تم تغطيتها من 
قبل البنود السابقة من الاستبانة أم لا» يحدد سبب عدم الرضا عن هذه الخدمات. 
يتبع تحليل المستوى التوصيات المقدمة من سيلفرمان )٠٠١١(‏ للحصول على الفئات 
الناشئة عن أنماط الإجابة. نشأت خمس فتئات جديدة من الإجابات الأكثر ورودا 
بشأن الأسباب المحتملة لعدم رضا العميل عن نوعية خدمات تقنية المعلومات المقدمة. 
والمتعلقة جميعا بأبعاد نموذج «سيرف كوال» (انظر الشكل 0). يعرض الشكل 1 بعض 
الاقتباسات التي تمثل تصورالجودة من قبل عملاء قسم تقنية المعلومات. التي تبرر 
الفئات الخمس الجديدة التي تم تحديدها من خلال تحليل المحتوى. 
شكل رقم (5) الفنات الناشئة عن جودة خدمات تقنية المعلومات 


الميزات التي يتوقعها العملاء من المورد لاستيفاء متطلبات المشاريع 
والخدمات: (القدرة على) التعريف؛ الفهم؛ المرونة؛ الالتزام؛ الوفاء 
بمواعيد التسليم النهائية 


نتائج الوفاء بمتطلبات العملاء: تسليم المنتجات و/أو الخدمات؛ 
مصداقية الحلول المقدمة 


توفر قنوات المعلومات؛ يما في ذلك الاتصال الداخلي لموظفي قسم 
تقنية المعلومات والاتصال الخارجي للعملاء من الأقسام الأخرى 
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شكل رقم (5) اقتباسات عمن شملهم الاستطلاع من الأقسام العميلة لقسم تقنية المعلومات 


|التصنيفات| 


الخدمة 


الحلول 


الاتصالات 





4ك 





اقتباسات العملاء 
٠خدمة‏ الهاتف غير جيدة بصورة كافية ... بعض الأحيان نقوم بالاتصال دون 


الحصول على رد إلى أن نستسلم ونتخلى عن الاتصال لعدم وجود من يقوم بالرد 
على الاتصال» 

«بالنسبة إلى مسألة حل الاستفسارات والمشاكل: ما زال من الصعب الوصول إلى 
الشخص المناسب للإجابة تحديدا عن الشيء الذي تحتاج الإجابة عنه» 


«أعلم أن أكبر المشاكل في قسم تقنية المعلومات هي ليست جودة الموظفين. فلديهم 
برأيي معياراً عالياً. المشكلة الأسوأ هي نقص أعداد الموظفين أو الطريقة التي يتم 
تنظيمهم بها» 

«أقترح مشاركة المعرفة بين الموظفين من خلال التدوير الوظيفي التدريب المستمرء 
وذلك لإدارة المعرفة في قسم تقنية المعلومات بطريقة لا تنحصر فيها المعرفة في 
شخص موظف واحد» 

«يعاني قسم تقنية المعلومات. من خلال وسائل طلب الخدمة؛ من البيروقراطية التي 
تماطل في كل من الطلب والتنفيذ لأي تعديل مطلوب في برنامج ما ...كل شسيء 
بطيء جدأ» 





«من الصعب إرسال طلب. والذي غالبا لا تتم الاستجابة له» 
«لتلبية الطلبات التقنية بصورة فعالة: من الضروري متابعة الطالب لهاء والبحث عن 
المعلومات الدورية المحدّثة لحالة المشروع وتنفيذ الطلبات في أوقاتها المحددة» 

«لا بد للحلول البرمجية من إرشاد المستخدم لطريقة استخدامها دون الحاجة لطلب 
المساعدة أو حضور برنامج تدريبي للتمكن من استخدامها» 

«يتمٌ إنجاز العمل دائما على عجل ودون تقييم للمخاطر» 

«عند وقوع مشكلة في الأنظمة: من المستحسن إبلاغ المدير يما حدث. بحيث يتم 
تحذير مراكز الاتصال التابعة لقسم تقنية المعلومات لتتأهب في تحضير المعلومات 
اللازمة لفروع البنك. حالياً يتم هذا من خلال الهاتف» 

«تتمثل المشكلة الرئيسية المتعلقة بقسم تقنية المعلومات بالوفاء بمواعيد التسليم 
النهائية للطلبات. والتي لا تعبّر في الغالب عن حاجات العملاء؛ إضافة إلى قلة 
التعامل بين الأطراف في عملية تطوير المنتج / الخدمة وعدم وجود الرؤية الشاملة 
للبيئة التي يتم تطويرها» 
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الخلاصة: 

سلط سيث وآخرون )٠٠١0(‏ الضوء على أهمية رضا العملاء على المنافسة القائمة 
في الوقت الحالي خاصة في ظل العولمة والتحرر للبلدان النامية والمتقدمة على حد 
سواء. في هذه البيئة: يجب على المنظمات أن تولي اهتمامها ليس فقط في أداء 
خدماتها التقنية ولكن بش كل كبير في طريقة تقديم الخدمة؛ والتي تعتبر من البعد 
الوظيفي. طريقة «سيرف كوال» لها القدرة على تقييم الأبعاد التقنية والوظيفية 
للخدمة, كما ظهر في هذا البحث. 

يعتبر هذا البحث أن تقييم المواءمة بين التصورات لموظفي قسم تقنية المعلومات 
وموظفي الأقسام العميلة لتقنية المعلومات هو عامل ذو أهمية إستراتيجية بين قسم تقنية 
المعلومات والأقسام الأخرى. تنتج هذه المواءمة عندما تكون القيم قريبة من الصفر. 
تشير القيم الموجبة إلى أن تقييم المستخدم قد فاق تلك التي من الموردين. وبالتالي يمكن 
للمنظمة التقليل أو - ببساطة - المحافظة على الجهود المتصلة بعناصر المواءمة. وضي 
المقابل؛ تشير القيم السالبة لاحتياجات ينبغي على قسم تقنية المعلومات الوفاء بها. يقدم 
هذا البحث لمحة عامة عن الكيفية التي ترى بها المنظمة بمجملها أنشطة تقنية المعلومات. 
وهي نظرة فد تختلف عن تون قسم نقنية العلومات عن نقمته. 

من منظور علاقة العملاء. تشير النتائج إلى أن أداة «سيرف بيرف» هي مقاس 
صالح لتصور أداء خدمة تقنية المعلومات نظراً لتركيزها على البعد الوظيفي (العملية), 
على الرغم من محدودية البعد التقني في نس خته الأصلية. ومع ذلك. يمكن لنموذج 
جودة الخدمة «سيرف كوال» تقبّل بعض التعديلات لموائمة النموذج بشكل أفضل مع 
سياقات محددة (باراسورامان وآخرون. .)1541١‏ وبالتالي. لا تؤكد هذه النتائج بنية 
النموذج العاملي «لسيرف كوال». ولكنها تدلّل على ضرورة مواصلة عملية التحقق 
منها في خدمات تقنية المعلومات. 

من منظور العميل؛ فإن تعقّد خدمات تقنية المعلومات قد يكون له بعض التأثير على 
النتائج التي تمّ تحصيلها . ومع ذلك؛ فإن النموذج مفيد في تقريب التواصل مع العملاء 
وفي مجال تقنية المعلومات لعكس متطلبات عملائه. وفقاً للشكل 7؛ يحدث عدم 
الرضا عن الجودة في البعدين التقني (الملموسات) والعلاقات (الموثوقية والاستجابة 
والسلامة والتعاطف). 
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شكل رقم () جودة الخدمة: الفجوة بين التصورات والعناصر الناشئة 


التصنيفات الناشئة 





يحتوي الشكل 7 على فئات التقييم التي انبثقت عن تحليل إجابات الأسئلة المفتوحة, 
وتحديداً عبر إبراز العناصر التي تشكل جزءاً من تصورات العملاء. كما ينبغي إجراء 
المزيد من الدراسات المتعلقة بجودة خدمات تقنية المعلومات وإدراجها في أداة القياس. 
واختبار التعديلات من أجل جعلها أكثر ملاءمة لسياق موجه بالعلاقات القوية. 

يمكن أن تفرز التوقعات العالية التي يحبذها العملاء لمشاريعهم تقييماً سيئاً في فئة 
الحلول. أو قد يؤدي الافتقار إلى تعريف متطلبات واضحة ومحددة بالعملاء إلى الاعتقاد 
بأن الإصدارات الجديدة من المنتج أو الخدمة سوف يتطلب المزيد من الإصدارات. 

ونتيجة لذلك. تتأثر المصداقية بحجم الخدمة والزمن اللازم لتنفيذها ومعايير ترتيب 
الأولويات. وفي حالة أخرى لوحظ فيها تأثّر المصداقية عند الاستعانة بمصادر خارجية 
لإنجاز بعض مراحل المشروع. والتي حكم بعض العملاء بضررها البالغ على الالتزام 
الفردي والمؤسسي. كما تستحق خدمة الدعم الفني عبر الهاتف, والتي ينظر إليها كقناة 
مهمة للاتصال والتواصل مع العملاء. اهتماماً خاصاً في تحليل جودة الخدمة. 

تشير النتائج في فئة المتطلبات إلى ثغرة بين تصورات الموردين والعملاء؛ ترجع - 
في الغالب - إلى تعريف المتطلبات وماهيتها: والذي يؤدي عدم الاتفاق المسبق عليها 
إلى تبادل الأعذار بينهم لاحقاً. يعود عدم الوضوح من جانب (العميل) ونقص الدعم 
من الجانب الآخر (قسم تقنية المعلومات) بالضرر على العمليات اللاحقة. سيبقي 
معنى المتطلبات غامضاً دون تعريف واضخ: مع التسبب في الغديد من الشكاوي من 
كلا الجانبين ومما يؤثر بشكل سلبي على تسليم المنتج النهائي. 
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خدمات تقنية المعلومات 





وما زالت هناك قضية أخرى تتعلق بمرونة المورد فيما يتعلق بعملية تنفيذ المشروع. فإن 
العملية البيروقراطية المفرطة في قسم تقنية المعلومات: جنباً إلى جنب مع التصحيحات 
اللازمة والتصديقات المطلوبة خلال عملية التطويرء قد تضر بتسليم الخدمة. 


الالتزام مهم جداً في الانطباع المتولد عند العملاء عن الموردين والعمل الذي 
يؤدونه. إن أي ضعف في هذا التصور قد يسبب زعزعة الثقة وبالتالي التخلي عن 
المشروعء وذلك بانتقال العملاء إلى الأسواق لشراء منتجات مماثلة. ومع ذلك. يدرك 
العملاء الحمل الزائد من المشاريع على قسم تقنية المعلومات مع قلة عدد موظفي 
تقنية المعلومات لتلبية المتطلبات المتزايدة. وهذا الإدراك يخفف من النظرة السلبية 
المرتبطة بعدم الامتثال لمواعيد التسليم النهائية وعدم الوفاء بها. ومع ذلك؛ يجب 
أن تبادر المنظمة بالتحرك السريع لمنع بدء حلقة مفرغة من الطلبات؛ وعدم الالتزام 
بالمواعيد النهائية؛ والمتطلبات؛ وهلم جرا. 

أحد أسباب محدودية هذا البحث تقليل إحتمالية تعميم النتائج. حيث وقع المسح 
في منظمة واحدة وكان التحقق من صحة النموذج جزئياً. ويمكن تبرير هذا التحقق 
المجتزأ للتعقيد الكامن في خدمات تقنية المعلومات: والذي ينطوي على أبعاد ملموسة 
للطابع التقني والأبعاد غير الملموسة للطبيعة العلائقية بينها. 

نظراً لأهمية ملاءمة التصورات لتحسين إدارة جودة الخدمات: فضلاً غن أهمية 
أدوات للقياس جاهزة وموثوقة وبسيطة وصالحة:؛ تقترح هذه الدراسة المزيد من 
دراسات تقنية المعلومات. ويجب أن تشمل هذه الدراسات الفئات الناشئة في تقييم 
جودة خدمات تقنية المعلومات. إلى جانب استخدام عينة ممثلة للصناعة المصرفية 
لدمج العناصر المبدئية الممستمدة من التحليل النوعي لنموذج جودة الخدمة «سيرف 
كوال» (انظر الشكلين 0 و7). والتي تعتبر المساهمة النظرية لهذه الدراسة. 

من وجهة نظر إدارية وعملية. استخدام نموذج «سيرف كوال» لتقييم التصورات 
عن أداء جودة خدمات تقنية المعلومات المقدمة من قسم تقنية المعلومات لأقسام العمل 
الأخرى. كما كان في هذه الدراسة؛ يمكن اعتباره مقياساً للتوافق الإستراتيجي بينهما. 
وهذا له تأثير إداري كبير إذا كانت المنظمة ممن تبني نموذج آيتيل (مكتبة البنية التحتية 
لتقنية المعلومات) (مكتب التجارة الحكومية, /1١0؟):‏ 6 إلى فعالية 
مجالين رئيسين لهذا النموذج - دعم الخدمة وتسليم الخدمة - وتقترح تحسينات 
في إدارة خدمات تقنية المعلومات. لقد كان التوافق الإستراتيجي بين حال رح 
المعلومات في السنوات الأخيرة موضوعاً مثيراً للاهتمام الكبير من قبل الديرية 
التنفيذيين لتقنية المعلومات في المنظمات (لوفتمان وآخرون .)5١٠١9‏ 
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الفصل السادس عشر 
إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات 
إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات 


كلاوس - بيتر بريج: معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (140): ألمانيا . 


ملخص: 

تعد إدارة القيمة لخدمات تقنية المعلومات في الأعمال جانب مهم في سياق إدارة 
جودة خدمات تقنية المعلومات. يقدّم هذا الفصل إطار عمل لهندسة القيمة لخدمات 
تقنية المعلومات ويسد الثغرات في البحوث العلمية والإدارة العملية في مجال إدارة 
قيمة تقنية المعلومات. يوصّح المفهوم جوانب هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات 
والمواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات وعلاقتها بإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 
يتألف إطار العمل لهندسة القيمة من مستويات إدارية مختلفة وعملية هندسة القيمة. 
كما يدمج المفاهيم المختلفة من تقنية المعلومات وإدارة القيمة للأعمال من أجل تقييم 
وتحسين مساهمة خدمات تقنية المعلومات في مجمل قيمة الأعمال. 








مقدمة: 


تعتبر إدارة تقنية المعلومات اليوم مهمة معقدة للغاية وتتطلب مجموعة واسعة من 
الكفاءات. ويتطلب تطوير البنية الموحّه للخدمات: والخدمات السحابية وبناء نماذج 
«البرمجيات كخدمة» مفاهيم توفر الدعم الإداري فيما يتعلق باختيار. وإدارة؛ وتقييم» 
وتنفيذ لبنات خدمات تقنية المعلومات النموذجية داخل الشركات. على مستوى 
الإدارة التنفيذية. هناك حاجة إلى مفهوم المواءمة والتوافق لدعم تعيين خدمات تقنية 
المعلومات إلى عمليات الأعمال. كما أن هناك حاجة إلى بيان قدرة تقنية المعلومات 
على تقديم قيمة قابلة للقياس فيما يتعلق بنجاح الأعمال. 

من منظور البحث. وضعت العديد من المفاهيم والنماذج في الماضي من أجل وصف 
إسهام تقنية المعلومات في قيمة الأعمال. حيث كان الاستخدام الفعال للتكنولوجيا 
داخل المؤسسات موضع تركيز عدد كبير من المنشورات في سياق مواءمة الأعمال. 
ومع ذلك. لم يتم النظر - حتى الآن - في جانب واحد. سواء في الأبحاث العلمية أو 
الإدارة العملية, ألا وهو التكامل الفعال لهذه النماذج المحددة في إطار عمل عام منظم 
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إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: ت تقنية المعلومات الفصل السادس عشر 





لإدارة القيمة. والذي يجمع جوانب من مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات. وهندسة 
الأعمال وإدارة القيمة لتقنية المعلومات. 

بهدف سد هذه الثفرة» وضعنا إطار عمل «لهندسة القيمة». والذي يصف عملية 
منظمة لتحديد القيمة والأخطار المفترضة لخدمات تقنية المعلومات في سياق عمليات 
الأعمال والمواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات. وهذا يشمل التحليل المنهجي لدرجة 
استعداد تقنية المعلومات وإمكانات تقنية المعلومات لعمليات الأعمال. تجمع هندسة 
القيمة بين فكرة مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات ومحفظة خدمات تقنية المعلومات. 
وبالتالى سد الهوة في الوصف الفعال لقيمة خدمات تقنية المعلومات فى الأعمال. 
تصق كر ةهندسنة القيمة الخدمات كقنية العلومات بالتفصيل: تلخص هنذا الفصل 
هندسة القيمة كمفهوم لتمكين المواءمة التشغيلية بين عمليات الأعمال وخدمات تقنية 
المعلومات من أجل زيادة قيمة الأعمال لتقنية المعلومات. وفيما يتعلق بالتطبيق العملي 
لهندسة القيمة: نحن على ثقة من أن هذا الإطار سيساعد الشركات على إدارة 
التحديات المذكورة أعلاه بكفاءة في المستقبل. 

يمكن تحديد وتقييم إمكانات تقنية المعلومات لعمليات الأعمال؛ بمساعدة من هندسة 
القيمة. وهذا يسمح: في سياق المواءعمة التشغيلية بين خدمات تقنية المعلومات وعمليات 
الأعمالء بالتعرف على عدد من خدمات تقنية المعلومات التي لديها القدرة على دعم 
المهام الضرورية للعملية الممستهدفة. والهدف من مفهوم هندسة قيمة خدمات تقنية 
المعلومات هو تقييم كل خدمة تكنولوجيا معلومات بشكل مستقل وفقاً لقدرتها على دعم 
عمليات الأعمال ومساهمتها في مجمل قيمة الأعمال. وبناء على عملية التقييم؛ يمكن 
تحديد محفظة فعالة لخدمات تقنية المعلومات تدعم عمليات الأعمال على النحو الأمثل 
ولديها القدرة على المساهمة القصوى في منحى قيمة الأعمال تحت ظروف معينة. 

تقدّم وتصف الأجزاء الأولى من هذا الفصل إطار عمل هندسة قيمة خدمات تقنية 
المعلومات وتسلّط الضوء على مفاهيم منتقاة وأعمال بحثية محددة يقوم عليها الإطار. 
كما يعطي القسم التالي من هذا الفصل لمحة عامة عن مفهوم هندسة الأعمال فضلاً 
عن الوضع الحالي للبحوث المتعلقة بقيمة تقنية المعلومات في الأعمال؛ مع التركيز بوجه 
خاص على مفاهيم تقييم قيمة تقنية المعلومات في الأعمال. يتناول جزء آخر بشكل 
جزثي المفاهيم والنتائج من بحث مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات. وقد تم وصف إطار 
عمل شامل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات على أسس هذه المفاهيم. 
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هندسة الأعمال: 


تستند فكرة «هندسة الأعمال» إلى التطوير المهني والمنهجي لمفاهيم الأعمال المبتكرة 
في سياق زيادة إمكانات تقنية المعلومات والفرص الجديدة في تطورات تقنية المعلومات 
(أوسترلي وبليسنغ. )٠٠١‏ 

تتغير طبيعة الأعمال وتقنية المعلومات باستمرار. على مدى السنوات القليلة 
الماضية:. أظهر عدد من التطورات المبتكرة في مجال إدارة تقنية المعلومات الحاجة 
لاستخدام أكثر مرونة وأكثر كفاءة لخدمات تقنية المعلومات داخل المؤسسات. لذلك. 
ينبغي تطوير المنهجيات والأدوات المناسبة من أجل السيطرة على هذه الحالة من التغير 
الممستمر في الأعمال وتقنية المعلومات والجمع الأمثل بين مختلف المفاهيم. وقد قدّم 
أوسترلي ووينتر )٠٠١7(‏ مثالاً على ذلك عرض فيه مفهوم هندسة الأعمال. ومتابعة 
لتفسيرهم: تعتبر هندسة الأعمال «خطة البناء المنهجية القائمة على النمذجة في 
مؤسسات عصر المعلومات». وعليه. فهي أكثر بكثير من مجرد وسيلة جديدة لنمذجة 
عمليات الأعمال بل تعتبر مفهوم شامل لتصميم وهندسة الهياكل التنظيمية والعمليات 
(أوسترلي وبليسنغ, .)٠٠١‏ يركز مفهوم هندسة الأعمال على مستقبل الهياكل التنظيمية 
للشركات الموجهة لخدمة العملاء والقائمة على التفاعلات والأنشطة الشبكية. نتيجة 
لذلك. تحتاج المؤسسات لبناء الكفاءات في إدارة شبكة القيمة بين مجموعات الشركات 
والشركاء التابعين لها. للقيام بذلك بكفاءة وفعالية؛ تحتاج الشركات إلى تطوير هياكلها 
التنظيمية الداخلية لجعلها متصلة شبكياً وأيضاً تحديث البنية التحتية التقنية لها. 
ولذلك؛ يعتمد نجاح الشركات على الطريقة التي تكون فيها قادرة على تلبية متطلبات 
العملاء فيما يتعلق بالكفاءة والإنتاجية (أوسترلي ووينتر. .)5٠١7‏ 

لدعم مهمة التحول. تستخدم هندسة الأعمال العديد من الأدوات التي يمكن 
تجميعها في أربع فئات متميزة: لغات النمذجة. والنماذج المرجعية:. والمنهجيات. 
وأدوات تقنية المعلومات (أوسترلي وبليسنغ. .)5٠١0‏ 

ونتيجة لذلك. يتطلب هذا المفهوم الجديد كفاءات وأدواراً إدارية جديدة داخل 
الشركات. على سبي المثال؛ المنسقون هم واجهة التعامل المباشرة مع العملاء. فهم 
يجمعون مختلف الخدمات والمنتجات ويعملون على توليفها بحسب كل عميل أو 
مجموعة عملاء على حدة. حيث تكون القيمة المضافة عند العملاء تكمن في الحل 
المصمم خصيصاً لكل منهم بشكل فردي. 
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في أغلب الحالات. يقدم مزودو الخدمات خدماتهم لمختلف العملاء ومتلقي 
الخدمة. ومن ناحية أخرى: تتلقى الشركات الخدمات من مختلف الموردين الذين 
يستخدمون خدمات مختلفة والتي يتم توفيرها على مستويات مختلفة من الجودة. 
إن الجمع بين هذه الخدمات هو عامل نجاح مهم للموردين بسبب الإمكانيات لتحقيق 
وفرة اقتصادية كبيرة. 

كما تم وصف بنية إضافية على أنها «البنية التحتية لمشاركة الأعمال» (أوسترلي 
ووينترء .)7٠١7‏ يمكن تعريف البنية التحتية لمشاركة الأعمال بأنها البنية التحتية 
الأساسية لتحقيق البنية التنظيمية الموجهة نحو الخدمة فى الشركات. ويرافق البنية 
التحتية لمشاركة الأعمال خدمات أساسية عدة مستقلة عن مناطق العمل للفروع. 

هناك عدة مبادئ تحدد هندسة الأعمال. هي 


- يتطلب تحول الشركات إجراء هندسي منظم وقائم على النمذجة القياسية. 

- هناك إمكانات هائلة تحلول الأعمال المبتكرة على أسس الابتكارات المستحدثة في 
مجال تقنية المعلومات,؛ والعوامل البيئية المتغيرة ومتطلبات العملاء المتغيرة. 

- يتميز التحول التنظيمي بالتفييرات في هياكل الشبك وتركّز تحديداً على متطلبات العملاء. 

- تصبح الابتكارات فعالة إذا تمّ تنفيذها بما يراعي إستراتيجيات الأعمال: والعمليات 
والبنى التحتية. 





في حالة هندسة القيمة: يور مفهوم هندسة الأعمال أساساً مفيداً لمساعدة 
الشركات على تطوير نموذج منهجي منظم؛ يعرّف. ويطور ويزيد من قيمة الأعمال 
نتيجة استخدام خدمات تقنية المعلومات النموذجية. أما ما يتعّق بإدارة قيمة خدمات 
تقنية المعلومات؛ فهذا يعني أن هندسة الأعمال توفّر مفهوماً يمكن نقله وتحويله وفقا 
للحالة الفردية لإدارة قيمة خدمات تقنية المعلومات. 
قيمة تقنية المعلومات في الأعمال: 

يشتمل البحث في تكنولوجيا معلومات الأعمال - وهو مسألة معقدة - على كثير من 
الجوانب الإدارية. دار في الدراسات الأكاديمية, ولسنوات عدة, نقاش مكثف حول قيمة 
تقنية المعلومات. وتناولت النقاشات بشكل أساسي الآثار الاقتصادية لتقنية المعلومات 
وتجلياتها داخل الشركات أو شبكات الشركات (كولي وغروفر. .)1٠١4‏ أعطي ميلفيل 
وآخرون )٠٠١4(‏ وفاغنر )٠٠١1(‏ تعريفاً يستحق الاهتمام؛ إذ فسّرت قيمة تقنية 
المعلومات للأعمال بأنها أداء تقنية المعلومات في الشركات والذي له تأثير على مستوى 
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العملية بالإضافة إلى المستوى التنظيمي. مشكلا الكفاءة والمنافع التنافسية. ومع ذلك» 
فإن العلاقات بين الاستثمارات في تقنية المعلومات وأداء الشركات ليس محدداً بشكل 
كاف للبنى التحتية لتقنية المعلومات الحالية (ويل وروس؛ .)٠١4‏ 

كقاعدة عامة؛ تقوم البحوث في قيمة تكنولوجيا الأعمال. على دراسة تأثير تقنية 
المعلومات على الأداء المؤسسي. في هذا السياق. وضعت العديد من المفاهيم البحثية 
من أجل تقييم الآليات التي تولّد قيمة تقنية المعلومات للأعمال وتقدير حجم هذه 
القيمة على التحديد (ميلفيل وآخرون. .)5١٠١4‏ 

وقد أظهرت نتائج الأبحاث السابقة أن إسهام تقنية المعلومات في تحسين أداء 
الشركات أمر مؤكد (برينجولفسون وهيت. 1547؛ كولي وديفاراج, .)٠١١7‏ يعتمد 
مدى وحجم قيمة تقنية المعلومات في الأعمال على مجموعة من العوامل بما في 
ذلك نوع تقنية المعلومات: والممارسات الإدارية: والهياكل التنظيمية: والمنافسة؛ والبيئة 
الماكروية (ميلفيل وآخرون. .)7٠ ١‏ أوضح ميلفيل وكريمر )٠٠١4(‏ أن «البحوث تشير 
أيضاً إلى أن الشركات قد لا تتناسب مع جميع القيمة المتولدة عن تقنية المعلومات؛ 
حيث يمكن تحصيل قيمة الأعمال من خلال الشركاء التجاريين أو التنافس بعيداً عنهم 
والتعامل مع العملاء النهائيين من خلال خفض الأسعار وتحسين الجودة» (ميلفيل 
وآخرون. .)٠٠١4‏ 

ينتهي هذا القتسم من خلال التركيز على تطوير نموذج لقيمة الأعمال من خلال 
تحليل الكيفية التي أرسى فيها الباحثون مفاهيم تقنية المعلومات وقيمة تقنية المعلومات 
في الأعمال وتسليط الضوء على التطورات البحثية العامة (ميلفيل وآخرون, 4١٠؟).‏ 

تتميز الأعمال البحثية حول قيمة تقنية المعلومات للأعمال باختلاف معالجتها 
لبنية تقنية المعلومات. وقد حدّ هذا التباين وعدم التجانس في التعريف من معرفتنا 
الحالية. فما زلنا نفتقر إلى التفسير والتعريف المنهجي المنظم القائم على نظرية 
دقيقة ومحددة, وبالتالى فهي أولى الخطوات الضرورية نحو الارتقاء فى معرفتنا 
وبناء النموذج. من أجل توفير نظرية موحدة لقيمة تقنية المعلومات في الأعمال؛ يركز 
القسم التالي على هذا الموضوع تحديداً . 
الأعمال البحثية في قيمة تقنية المعلومات في الأعمال: 

يشيع استخدام مصطلح ٠‏ قيمة تقنية المعلومات في الأعمال» عند الإشارة إلى 
تأثير تقنية المعلومات على الأداء المؤسسي. وهذا يشمل تحسن الإنتاجية؛ والربحية 
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وخفض التكاليف. والمزايا التنافسية؛ وخفض المخزون وغيرها من مقاييس الأداء 
(برينجولفسون وهيت. 547١؛‏ كولي وديفاراج: 7١٠٠؛‏ كريبل وكوفمان. .)١1944‏ 

استخدم الباحثون مصطلح «الأداء» للدلالة على متوسط مقاييس على مستوى 
العملية بالإضافة إلى المقاييس التنظيمية. كما تم إجراء فرقين بخصوص الأداء: 
الكفاءة والفعالية (ميلفيل وآخرون, .)٠٠١4‏ تشدد الكفاءة على المنظور الداخلي: 
وتوظيف المقاييس مثل الحد من التكاليف وتعزيز الإنتاجية لتقييم عملية أعمال معينة. 
وبصفة عامة, تركّز على مفهوم الإتقان و«القيام بالأشياء الصحيحة» (دراكر. 19537). 
في المقابل؛ تركّز الفعالية على تحقيق الأهداف المؤسسية فيما يتعلق بالبيئة الخارجية 
للشركة ويمكن أن تتجلى في تحقيق قيق المزايا التنافسية (بارني: .)199١‏ 

مرف نيال وكريةرهرسة تعنية للملوماح في الاعفان يتأ رادة تقنية المعلومات 
على الأداء المؤسسي في كل من المستوى المتوسط للعملية وعلى المستوى التنظيمي؛ مع 
النظر في تأثير الكفاءة والضغوط التنافسية بين الشركات (ميلفيل وآخرون, ؛ ٠‏ 50 

بناء على هذا التعريف, أظهر تحليل المؤلفات العلمية الحالية للأعمال البحثية في 
قيمة تقنية المعلومات في الأعمال أن هذا الموضوع قد تم تغطيته والتطرق إليه في 
مجموعة واسعة من الدراسات. على سبيل المثال؛ في الدراسات الأصولية والنظرية 
والتحليلية والتجريبية. 

استخدمت نماذج نظرية عدة في هذه الدراسات البحثية: بما في ذلك الاقتصاد 
الجزئيء ونظرية التنظيم الصناعي والاجتماعي؛ والنماذج السياسية الاجتماعية 
(ميلفيل وآخرون: .)5٠١4‏ 
نموذج قيمة تقنية المعلومات في الأعمال: 

تأسس النموذج المقدّم من قبل ميلفيل وآخرون )٠١٠١4(‏ على طريقة العرض القائمة 
على الموارد ويغطي العديد من المجالات (شركات اتصالء والبيئة التنافسية: والبيئة 
الماكروية) . كما يتم استخدامه لدراسة الكفاءة: والمزايا التنافسية التي يمكن أن 
يكون لها آثار معينة على موارد محددة للشركة مثل ريادة الأعمال (روملت: ,)١9417‏ 
والثقافة:. والإجراءات التنظيمية. كما أظهر النموذج أيضا فائدته في سياق أعمال 
تقنية المعلومات من خلال توفير إطار عمل قوي لتحليل كيف ومتى يمكن أن ترتبط 
تقنية المعلومات مع مزايا البيئة التنافسية (ميلفيل وآخرون؛ .)5١١4‏ 

واستناداً إلى الطرق التي انتهجها الباحشون الآخرون في تعريف قيمة تقنية 
المعلومات في الأعمالء خلص ميلفيل وكريمر إلى أن أساس إن 
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في الأعمال داخل المؤسسات قاكم على الاستثماز والاستخدام لموارد تقنية المعلومات. 
في هذا السياق, تُعرف الشركة التي تزيد من إمكاناتها بالطريقة المذكورة أعلاه بأنها 
«شركة الوصل» (ميلفيل وآخرون: .)٠٠١4‏ بالإضافة إلى الموارد الداخلية؛ تلعب العوامل 
الخارجية أيضاً دوراً في تشكيل المدى الذي يمكن بلوغه في توليد وتحسين قيمة تقنية 
المفلومات فى الأعمال :من ]جل ذوكيد قيمة الأعمال» وخاصة البيئة التناشحية التن 
تشمل خصائص صناعية وشركاء تجاريين - بالإضافة إلى أخذ البيئة الماكروية في 
الاعتبار. كما استمد ميلفيل وكريمر (ميلفيل وآخرون. )٠٠١4‏ نموذجاً تكاملياً لقيمة 
تقنية المعلومات فى الأعمال والذى يتألف من ثلاثة مجالات: .١‏ شركات الوصلء 7. 
البيئة التنافسية. 1 البيئة الماكزوية (انظر الشكل .))١(‏ 

شكل رقم )١(‏ نموذج قيمة تقنية المعلومات للأعمال (المصدر: ميلفيل وآخرون: ١٠١4‏ استخدمت بإذن) 


|||. البيئة الماكروية 
الخصائص الود 
اوناع مقط ليامع 


اا. البيئة التنافسية ل 


امع وموم ارمع معدالا ,الا 






الأداء التنظيمي 
أقوه ةمع إلا الأعما 


ال 
تععممبة تدممة 
0 2 
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وقد حدد تالون وآخرون )٠٠٠١(‏ قائمة من ثلاثين بنداً لتقييم أثر تقنية المعلومات 
على قيمة الأعمال. حيث تمّ فصل هذه العناصر في الأبعاد: تخطيط ودعم العملية, 
والعلاقات مع الموردين: الإنتاج والعمليات. وتحسينات الخدمة والمنتج؛ ودعم التسويق 
والمبيعات بالإضافة إلى العلاقات مع العملاء (تالون وآخرون. .)٠٠٠١‏ 
نتائج البحوث الحالية في قيمة تقنية المعلومات في الأعمال: 

لا تشكل تقنية المعلومات. كمعدات وبرمجيات, قيمة اندها عن قيمة الأعمال 
ولكن يجب أن تكون جزءاً من قيمة الأعمال وترتبط بعملية مشتركة مع عوامل تنظيمية 
أخرى. تولّد تقنية المعلومات القيمة على صورة إنتاجية مماثلة لأشكال أخرى من واس 
المال (كولي وغروفر). إن قيمة تقنية المعلومات في الأعمال هي أكثر بكثير من مجرد 
تحسين أداء الأعمال أو تحسين الوضع المالي. ومنذ وضع «بطاقات الأداء المتوازن» من 
قبل كابلان ونورتون .)١147(‏ تم استبدال التركيز المحض على النتائج المالية بمنظور 
أهداف متعددة الأبعاد. ونتيجة لذلك. وفيما يتعلق بإدارة خدمات تقنية المعلومات: فإن 
هذا يعني الإبقاء على قيمة الأعمال قائمة على أكثر من عنصر واحد فقط لتحقيق 
العائد المالي. ويمكن أن تظهر قيمة تقنية المعلومات في الأعمال؛ أيضاً. في شكل 
تحسينات على العملية؛ والربحية» والقيمة المضافة للعملاء (كولي وغروفر .)٠١١8‏ 

يستدعي هذا التغيير في التصور إلى وضع قيم جديدة ينبغي تعريفها: أصبحت 
الجوانب البيئية (الإيكولوجيا) والأنظمة المستدامة مهمة في إدارة خدمات تقنية 
المعلومات الحديثة. ولذلك؛ اقترح المؤلف تعريفاً موسعاً لمفهوم بطاقة الأداء المتوازن 
التي تعتبر أبعاد القيمة الجديدة. وتحتاج مؤشرات مناسبة لتعريف كل بُعد من أجل 
تفعيل أهداف محددة خصيصا. ونتيجة للنقاش حول القيم المتغيرة في المجتمع؛ فإن 
أهمية العوامل المبهمة وغير المالية ستزداد في المستقبل. 

وبصرف النظر عن النقاش حول قيم مناسبة للأبعاد والمقابيس؛ فمن الواضح أيضاً 
زيادة تعمّد إدارة تقنية المعلومات مع الاستخدام المتزايد لخدمات تقنية المعلومات. 
وبالتاليء من الصعب تقييم مساهمة عملية خدمة واحدة فيما يتعلق بمجمل قيمة 
الأعمال. كما تعتمد المساهمة في القيمة على الهياكل التنظيمية؛ ونضج عمليات 
الأعمال؛ ومعدل التغير في الأسواق وتصورات العملاء. 

ويمكن تلخيص ذلك بالقول أن قيمة خدمات تقنية المعلومات اليوم يمكن أن تتولّد 
عند مستويات الإدارة المختلفة (الإستراتيجية: والعمليات, والبنية التحتية)؛ وتحقيقها 
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من خلال تنفيذ النماذج التشغيلية المختلفة. واحدة من التحديات الرئيسية الآن هي 
تحسين المواءمة بين الأهداف العامة لقطاع الأعمال؛ وعمليات الأعمال؛ واستخدام 
خدمات تقنية المعلومات. 

ومع ذلكء لا تحقق الاستفادة المثلى من قيمة تقنية المعلومات في الأعمال من خلال 
استخدام المكونات الإستراتيجية فقط ولكن أيضاً نتيجة عمليات وإجراءات تدعمها 
خدمات تقنية المعلومات. إن جمع وإدارة العلاقات بين موقع الأعمال وموقع تقنية 
المعلومات هو موضوع البحث في المواءمة بين قطاعي الأعمال وتقنية المعلومات. 

في بحوث أعمال تقنية المعلومات؛ تلعب المواءمة بين جميع الموارد دوراً رئيسياً في 
تحقيق نتائج مستدامة. ولذلك, ينبغي على عملية المواءمة ضمان التنسيق بين جميع 
الموارد بالطريقة الأكثر فائدة من أجل ضمان التوصل إلى الحد الأقصى من المخرجات 
للشركة. وهذا يشمل أيضاً - بطبيعة الحال - رضا العملاء بشأن النتائج المتحققة. 
ومن خلال تحسين هذه العمليات على المستوى المهني؛ يمكن توقع المزيد من الاهتمام 
في الاستثمار في هذه الخدمات من قبل العملاء للحصول على فائدة أكبر من هذه 
التحسينات. 
المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات: 

على النقيض من المفاهيم الأخرى المذكورة كان موضوع المواءمة بين الأعمال وتقنية 
المعلومات على جدول أعمال الباحثين لسنوات عدة:؛ وبالتالي فقد تم نقاشها بشكل 
مكثف في بحوث أنظمة المعلومات. وقد قدّم أوه وبينسونولت (701) لمحة عامة عن 
العديد من الدراسات حول آثار تقنية المعلومات على أداء الشركات. 

تناولت بعض أولى الدراسات العلاقة بين خطط الأعمال وخطط تقنية المعلومات. 
بينما ركزت أخرى على تأمين التوافق بين إستراتيجيات الأعمال وإستراتيجيات تقنية 
المعلومات. تغيرت هذه الوجهات على مر السنين واليوم تتناول البحوث العديد من 
الجوانب المختلفة للمواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات (تشان ورايخ. .)5٠١1/‏ 

تأخذ المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات بعين الاعتبار أهمية الصلة بين تقنية 
المعلومات ومجالات الأعمال لتوليد قيمة الأعمال ويركز خصوصاً على الجوانب 
الإستراتيجية. وتحديداً؛ أوضح نموذج المواءمة الإستراتيجية (سام) الذي قدمه كل 
من هندرس ون وفينكاترامان )١1947(‏ على أن إستراتيجيات تقنية المعلومات تدعم 
إستراتيجيات الأعمال والعكس صحيح. ويسلط هذا التفاعل بين الأعمال وتقنية 
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المعلومات الضوء على أهمية المواءمة وبالتالي على أهمية تحسين المواءمة بين الأعمال 
وتقنية المعلومات (فاغنر. .)٠١1‏ 
تعاريف المواءمة: 

وضع العديد من التعاريف على مر السنين في سياق المواءمة بين الأعمال وتقنية 
المعلومات. ناقش سوير ويتون (/19417) النظرية التي تستند فيها المبادئ الأساسية 
لمواءمة الأعمال إلى إدارة تقنية المعلومات. بناء على التفسير الذي قدموه؛ ينبغي أن 
تدار تقنية المعلومات 7 تعكس إدارة الأعمال. كما ينص مفهوم آخر على أن المواءمة 
هي الربط والتفاعل الكفؤ بين الأعمال وتقنية المعلومات من أجل «التوصل إلى هدف 
مشتركء (كامبل. .)٠٠١0‏ وقد عرّف رايخ وبنباسات (1991) المواءمة بأنها درجة 
تقاسم ودعم إستراتيجية تقنية المعلومات للمهام والأمداف, والخطط الواردة في 
إستراتيجيات الأعمال. وقد زاد هندرسون وفينكاترامان (1947) في تعريف المواءمة 
بأنها درجة التناسب والتكامل بين إستراتيجية الأعمال؛ وإستراتيجية تقنية المعلومات, 
والبنية التحتية للأعمال. والبنية التحتية لتقنية المعلومات. وباختصار. يمكن وصف 
درجة المواءمة الجيدة بأنها تطبيق خدمات تقنية المعلومات الأكثر تناسباأً مع حالة 
معينة للمنظمة وعملية الأعمال. كما تعني أيضاً بأن تطبيق هذه الخدمات مرتبط 
بالتوقيت المناسب مع بقاء الإجراءات على توافق مع إستراتيجية الأعمال: وأهداف 
واحتياجات المنظمة (لوتفمان وبريير. 1999). 

في المؤلفات الأكاديمية؛ تمّت الإشارة إلى مصطلح المواءمة ب «التناسبء (تشان. 
7 ؛ هندرسون وفينكاترامان: 19917). أو «الترابط» أو «التكامل» (تشان ورايخ, 
٠‏ ). في هذا السياق؛ عرف تشان (437١)«التناسب»‏ بأنه درجة التناسق والانسجام 
بين إستراتيجية الأعمال المطبّقة وإستراتيجية تقنية المعلومات المتحققة. كما اقترح 
هندرسون وفينكاترامان )١997(‏ تفسير آخر عرفا فيه مصطلح «التناسب» من حيث 
العلاقة بين الإستراتيجية الخارجية للأعمال والبنية التحتية والعمليات الداخلية. 

وفقاً للمفاهيم التي سبق ذكرهاء يظهر تباين في التعريفات بوضوح أن المواءمة بين 
الأعمال وتقنية المعلومات تغطي العديد من المستويات في الإدارة. ولذلك؛ ينبغي - من 
الناحية المثالية- أن يكون تحقيق المواءمة في جميع مستويات المنظمة؛ بما في ذلك 
الرؤى والأهداف التنظيمية والإدارة الإستراتيجية؛ والمستويات التنظيمية ومستويات 
العمليات. وعلى مستوى المشروع والمستوى المعرفي الفردي (تشان والرايخ, .)5٠١1‏ 
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يكمن التحدي في هذا المجال في نقل المواءمة من المستويات العليا في المنظمات إلى 
المستويات الدنيا. ومن أجل تحسين العمليات؛ ينبغي على المواءمة ترجمة أهداف 
وحدة الأعمال إلى أهداف شخصية (كامبل. .)5٠١0‏ 

ومع ذلك. وحتى الآنء هناك ما يحول دون وجود «لغة» مشتركة بين المديرين 
التنفيذيين للأعمال وتقنية المعلومات (فانديرزي ودي جونغ 1445). واتضح سريعاً 
الحاجة الملحة إلى بناء الجسور بين هذه المستويات لضمان استخدام كل من موظفي 
الأعمال وتقنية المعلومات المصطلحات نفسها عند الحديث عن الموضوع نفسه. 
وبمجرد تحقيق ذلك. سيؤدي ذلك إلى المواءمة في الأفكار والأنشطة بين كل المستويات 
في المنظمة (تشان ورايخ؛ .)١١١1‏ 

وقد تمّ تحليل آثار أداء تقنية المعلومات عل الأعمال إثياتها تجريبيا سابقاً (تشان 
وآخرون: 14917؛ كيرنز ويدرر, .)7١١7‏ 

بالإضافة إلى ذلك تم تطوير العديد من النماذج والمفاهيم التي تدعم تحليل وإدارة 
المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات. خلال السنوات الأخيرة. 
نماذج المواءمة: 

على الرغم من وضع العديد من النماذج للمواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات 
خلال السنوات القليلة الماضية. سنقوم في هذا الفصل بالتركيز على النماذج الأكثر 
شيوعا بالإشارة إليها والاستشهاد بها. 

في منتصف الثمانينيات: تم تطوير «نموذج إم آي تي» نتيجة لمتطلبات تقنية 
المعلومات المتغيرة من مجرد أداة دعم إلى منظور الأصول الإستراتيجية. ذكر هذا 
النموذج أن التفييرات الثورية المتعلقة بالاستثمار في قطاع تقنية المعلومات يمكن أن 
يسفر عن مكافآت مجزية طللما تم الاحتفاظ بالعناصر الرئيسية (للإستراتيجية, 
والتكنولوجياء والبنية الهيكلية. والعمليات الإدارية, والأفراد وأدوارهم) ضمن عملية 
المواءمة (تشان ورايخ: .)٠٠١7‏ وقد أثّر نموذج ٠‏ إم آي تي» في تطوير النماذج اللاحقة 
القائمة على هذا التعريف. 

أحد هذه النماذج اللاحقة «نموذج التوافق الإستراتيجي» (سام)؛ الذي قام بوضعه 
هندرسون وفينكاترامان (1995). يصف نموذج المواءمة الإستراتيجية أربعة مجالات 
رئيسة ذات صلة من اختيار الإدارة وهي إستراتيجية الأعمالء والبنية التحتية 
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التنظيمية والعمليات. وإستراتيجية تقنية المعلومات, والبنية التحتية وعمليات لتقنية 
المعلومات. في هذا النموذج؛ تختلف عملية المواءمة عن التناسب ثنائي المتغيرات 
(مثل الربط بين النطاقين) والمواءمة المستعرضة بين النطاقات (مثل الربط بين ثلاثة 
نطاقات). حتى الآن؛ أصبح نموذج التوافق الإستراتيجي واحداً من أكثر مفاهيم 
المواءمة ذكراً في المؤلفات وتلقى دعماً تجريبياً كبيراً (تشان ورايخ. .)٠٠١1‏ ومع ذلك» 
فالمفهوم عليه بعض القيود والمحددات. على سبيل المثشالء اعتماداً على مدى كثافة 
صناعة تقنية المعلومات وزخمهاء قد يختلف مدى الفائدة من النموذج وقد لا تثبت 
افتراضات النموذج (بيرن وسيزتو. .)5٠٠١‏ 

وسَّع مايس (1944) ومايس وآخرون )٠٠٠١(‏ نموذج التوافق الإستراتيجي وقاموا 
بتصميم إطار عمل يضم طبقات وظيفية ومستويات إدارية إضافية. وقد فصلوا 
مزودي المعلومات عن أنظمة تزويد المعلومات. وبالتالي؛ يمئّل نطاق المعلومات المعرفة» 
والاتصال والتنسيق للمعلومات. كما أضافوا بعداً ثالثاً يحتوى مجالات فرعية محددة 
البينة الهيكلية (تشان ورايخ, .)50١7‏ 

استند نموذج آخر طور من قبل بايتس )١1597(‏ على نموذج المعلومات المؤسسية 
(باركر وآخرون: .)١1444‏ يوضح هذا النموذج بالتفصيل تفاعل إستراتيجية الأعمال؛: 
والبنية التحتية المؤسسية والعمليات,. والبنية التحتية والعمليات لأنظمة المعلومات 
وإستراتيجية تقنية المعلومات. كما ضم النموذج حقيقة أن المواءمة تحدث في سياق 
مؤسساتي واسع. وبالتالي يشتمل على عوامل مثل المنافسة, والتغيير التنظيمي؛ وقضايا 
الموارد البشرية؛ ومنصات تقنية المعلومات العالمية. وعمليات تقنية المعلومات. 

بالنسبة لنماذج المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات وخاصة تطبيقاتهاء يمكن 
أن نخلص إلى أنه عند الجمع بينهاء يكون لديها القدرة على معالجة جميع الجوانب 
ذات الصلة بالمواءمة. ومع ذلك. وبالنظر إلى عدد النماذج؛ فإن المنهجيات التي تقيس 
جودة وأداء عملية المواءمة على النحو الأمثل هي المطلوبة. ولذلك: في الجزء التالي» 
نقدم لمحة موجزة عن المفاهيم والحلول الممكنة لقياس المواءمة بين الأعمال وتقنية 
المعلومات. 


مقاييس المواءمة: 


بصرف النظر عن وضع نماذج لوصف نموذج مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات» 
فإن وضع مقاييس المواءمة المناسبة هو جانب مهم آخر في إدارة تقنية المعلومات. 
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وأصبح من الكفاءة أكثر لو كان من الممكن قياس المواءمة وإدارتها بطريقة سهلة 
وموحدة, وخاصة بالنسبة للممارسين. أما بالنسبة للأكاديميين؛ فإن وجود مقاييس 
سليمة وموثوقة مهم لضمان جودة التحقيقات والاستكشافات في مضمار المواءمة. 
استخدمت, في المؤلفات العلمية: أساليب مختلفة لتقييم المواءمة. وشملت الأنماط» 
والتصنيفات, ونماذج التناسب, وبنود الدراسات الاستقصائية, والحسابات الرياضية, 
والتقييمات النوعية (تشان ورايخ: .)5١١1‏ 

تعرّف الأنماط بأنها تصنيف استنتاجي أو حدسي لظاهرة ماء في حين تصف 
التصنيفات التجمعات على أساس استقرائي؛ ونتائج البحوث التجريبية (تشان: .)١947‏ 

ناقش فينكاترامان )١484(‏ ستة تصورات مختلفة عن التناسب في بحوث الإستراتيجية. 
وهي: الاعتدال؛ والوساطة: والمطابقة. والجشتالت (البنية)» الانحراف الشخصي 
والاختلاف التشاركي. واستناداً إلى نموذج التوجيه الإستراتيجي لمؤسسات الأعمال 
(ستروب) الذي سبق الإشارة إليه. وضع تشان وآخرون )١1417(‏ أداة التوجيه الإستراتيجي 
لأنظمة المعلومات (سترويس) التي حسنت النموذج السابق من خلال إضافة التوجيه 
الإستراتيجي إلى الأبعاد الستة لنموذج التوجيه الإستراتيجي لمؤسسات الأعمال. 

وضع كيرنز وليدرر )7٠٠7(‏ اثني عشر بنداً لقياس المواءمة. ويستخدم هذا 
المقياس لقياس ومقارنة مواءمة خطة تقنية المعلومات مع خطة الأعمال (ستة بنود) 
ومواءمة خطة الأعمال لخطة تقنية المعلومات. كما يمكن الحصول على قياس دقيق 
لإستراتيجية تقنية المعلومات والبنية الهيكلية لتقنية المعلومات من خلال استخدام 
استبانة أعدها بيرجيرون وآخرون )٠٠١4(‏ لتقييم أجزاء معينة من هذه القياسات. 
تتضمن الاستبانة مقاييس مثل أبعاد مسح بيئة تقنية المعلومات؛ وتخطيط ومراقبة 
تقنية المعلومات؛ واقتناء تقنية المعلومات وتنفيذها. طريقة أخرى قائمة على الاستبيان 
هي تدقيق الثقافة التنظيمية (أوه سي آيه)» والتي تعتبر المواءمة عملية مستمرة وبالتالي 
يمكن استخدامها لتقييم السنوي من قبل مديرين مستقلين. 

إلى جانب القياسات القائمة على الاستبانات: تم وصف عدد من الآليات الكمية 
لتقييم عملية المواءمة. على سبيل المثال: يفضّل ديه )١1547(‏ المقاييس الثلاثة للمواءمة: 
القياس؛ ومؤشر المواءمة. واختبار فعالية الحمض. 

وبصرف النظر عن القياسات القائمة على الاستبانات, تمّ إجراء الأعمال النوعية 
لتقييم مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات. وقد تمّ مقارنة وتحليل العديد من قياسات 
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أبعاد المواءمة الاجتماعية من قبل رايخ وبنباسات (1947). مثل المواءمة بين خطط 
الأعمال وتقنية المعلومات المكتوبة؛ والتقارير الذاتية: والفهم المتبادل للأهداف الحالية, 
والتطابق بعيد المدى بين رؤى الأعمال وتقنية المعلومات. وفيما يتعلق بالقياسات 
النفسية:؛ عرّف تان وجالوب )2١٠١1(‏ القدرة المعرفية المشتركة كبديل عن المواءمة. 
فمن خلال استخدام الخرائط المعرفية بين المديرين التنفيذيين للأعمال ولتقنية 
المعلومات: أوضحوا أنه كلما وجد مستوى مواءمة أعلى نتج وحدة معرفية أعلى (تشان 
ورايخ, /5001). 

بالنظر إلى النهج السابقة الذكر للمواءمة؛ يمكن أن نخلص إلى أن نتائج البحوث 
تشير بوضوح إلى علاقة إيجابية بين مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات والقيمة المضافة 
(سابهيروال وتشانء ١١٠7؛‏ وسابهيروال وآخرون؛ ١١٠٠!؛‏ وتالون وآخرون. .)٠٠٠١‏ 
ومع ذلك؛ لم يتم - حتى الآن - تنفيذ سوى قدر بسيط من العمل بشأن بحوث تفعيل 
المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات. وريما أن هذا هو السبب في كون موضوع 
المواءمة ما زال صعباً على المديرين وبالتالي غالبا ما يتم تنفيذه بطريقة غير فعالة 
إلى حد كبير. 

تم توفير حل لتحسين هذه الحالة عن طريق معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية 
على شكل مفهوم لتشغيل وتقييم المواءمة التشغيلية للأعمال وتقنية المعلومات. وقد 
نتج هذا المفهوم من العمل البحثي عن المنتدى الإبداعي «البنوك والمستقبل». يتألف 
المنتتدى من مجموعة من الخبراء الذين وضعوا حل لتفعيل مواءمة الأعمال وتقنية 
المعلومات (بريج وآخرون: )٠٠١7‏ القائمة على نموذج المواءمة الإستراتيجية الذي 
وضعه هندرس ون وفينكاترامان (1995). بالإضافة إلى النماذج السابقة, ورغم ذلك, 
يسمح نموذج فراونهوفر لمواءمة الأعمال وتقنية المعلومات بقياس المواءمة الإستراتيجية 
بالإضافة إلى المواءمة التشغيلية للأعمال وتقنية المعلومات. 

ويمكن تلخيص ذلك بأن كلاً من مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات وجودة خدمات 
تقنية المعلومات تدعم قيمة تقنية المعلومات في الأعمال؛ ولكن بطريقتين مختلفتين. 
أولاًء تساعد المواءمة على الحد من المخاطر المحتملة بالنظر إلى الاحتياج المستمر 
لإدارة المتطلبات ودعم القياسات لأداء عمليات الأعمال. كما أن لديها القدرة على إدارة 
الأخطار والحوادث الممكنة التي قد تحدث خلال استخدام خدمات تقنية المعلومات. 
ثانياء تزيد المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات من القيمة المقترحة بس بب التطور 
الممستمر لعمليات تقنية المعلومات في الأعمال ودعم أداء العمليات. تساعد المواءمة 
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بش كل كبير على تحسين قيمة الأعمال من خلال تقريب العلاقة بين الإستراتيجية 
المؤسسية ومؤشرات أداء العملية. 

نظراً للمزايا المذكورة سابقاً لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: يمكن القول إن 
المفاهيم الحالية في مجالات هندسة الأعمال وإدارة قيمة تقنية المعلومات والمواءمة بين 
الأعمال وتقنية المعلومات توفر بشكل عام مدخلات بشأن التحديات التي تواجه أقسام 
تقنية المعلومات ومالكي عمليات الأعمال. ومع ذلك فمن الواضح أيضاً أنه ما زال 
هناك حاجة للتوصل إلى حل عام يشمل جميع الجوانب ذات الصلة مع هندسة قيمة 
تقنية المعلومات. لهذا السبب تم وضع إطار عمل لديه القدرة على سد هذه الفجوة. 

فيما يلي وصف لتفاصيل محددة من هذا المفهوم الجديد مع التركيز بشكل خاص 
على هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات. 


وضع تصور عن تقنية المعلومات وخدمات تقنية المعلومات: 
يعتمد تحديد قيمة تقنية المعلومات في الأعمال على تعريف تقنية المعلومات 
وخدمات تقنية المعلومات. من خلال فهم كيف تم تصور تقنية المعلومات في البحوث 
السابقة: تم إنشاء فهم سليم على قاعدة صلبة أمكننا من خلاله استخلاص تعريف 
منهجي قائم على النظرية لتقنية المعلومات وخدمات تقنية المعلومات. 
وفقالميلفيل وكريمر )٠١١4(‏ تم تنفيذ خمسة تصورات لأجزاء تقنية المعلومات: 
-١‏ عرض الأداة. 1'- عرض الوكيلء 7- عرض المجموعة؛ ؛- العرض الحسابي؛ 
0- العرض الرمزي. 
- عرض الأداة: تعتبر تقنية المعلومات أداة تهدف إلى توليد القيمة. على سبيل 
المشال تعزيز الإنتاجية. والحد من التكاليف. والميزة التنافسية؛ وتحسين علاقات 
الموردين. وما إلى ذلك. إن القصد تحديداً من تقنية المعلومات غالبا ما يكون 
غير معروف. ولكن تمكّن الدراسات لأنظمة محددة وسياقات تنفيذ مخصصة من 
فحص افتراضات عرض الأداة. 
- عرض الوكيل: يمكن تفعيل تقنية المعلومات من خلال وكلاء مثل رأس المال المقيم 
بالدولار. هناك مجموعة واسعة من الوكلاء المحتملين: ولكن تم اعتماد قلة منها. يمكّن 
اعتماد مجموعة متنوعة من الوكلاء من التخطيط الإجمالي وتعزيز المعرفة المتراكمة. 
- عرض المجموعة: غالباً ما تستخدم دراسات الحالة أو الدراسات الميدانية عند 
تقييم توليد قيمة تقنية المعلومات للأعمال في السياقات الغنية. وقد يتم تضمين 
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الهيكل التنظيمي والابتكارات المشتركة مثل ممارسات العمل كمشرفين أو وسطاء 
- العرض الرمزي: لم يتم تصوير تقنية المعلومات ووضع مفاهيمها النهائية, فهي 
تظهر بالأسماء وليس كما هي في الواقع. يمكّن التجريد من دقة النموذج على 
حساب العمومية. 
إلى جانب وضع تصور لتقنية المعلومات في سياق بحوث القيمة؛ من المطلوب أيضاً 
تعريف دقيق وشامل لخدمات تقنية المعلومات. وهر مكتب التجارة الحكومية (أوه جي 
سي) مجموعة من وجهات النظر لتحديد خدمات تقنية المعلومات. 
يركز المنظور الأول على خدمات تقنية المعلومات كمكونات لتطبيقات تقنية 
المعلومات. فهيى داخل أنظمة تقنية المعلومات, والبنية التحتية لتقنية المعلومات: وتعد 
تبعاً لذلك: من مخرجات تطبيق تقنية المعلومات. ويتناول المنظور الثاني خدمات تقنية 
المعلومات كجزء من منظمات تقنية المعلومات مع مجموعتها الخاصة من الإمكانات 
والموارد. مع هذا التفسيرء تعتبر خدمات تقنية المعلومات مجموعة من الخدمات التي 
تدعم العمليات المؤسسية التنظيمية من أجل تسليم وتشغيل البنية التحتية لتقنية 
المعلومات ضمن المؤوسسة. كما يمكن أن يكون لخدمات تقنية المعلومات وظيفة دعم 
لضمان إمكانية وصول واستخدام جميع عملاء وحدة تقنية المعلومات لهذه الخدمات, 
والتطبيقات, والبنى التحتية بطريقة محددة. لذلك, يركز هذا المنظور لخدمات تقنية 
المعلومات على تطبيقها من قبل العملاء. وفي منظور ثالث؛ ينظر إلى خدمات تقنية 
المعلومات كمجموعة من الأدوات والمرافق المستخدمة من قبل عمليات الأعمال. في 
هذا السياق, يمكن النظر إلى خدمات تقنية المعلومات على أنها منتجات مستقلة 
مقدمة من شركة تكنولوجيا معلومات داخلية أو خارجية ويمكن استخدامها مستقلة 
في عمليات ووظائف الأعمال. ويتناول المنظور الرابع خدمات تقنية المعلومات كفئة 
من أصول الشركات التى توفر مجموعَة من الفوائد التجارية مصممة خصيضا لمالكيها 
(أوه جي سي, 017 ٠5ل‏ 017 ٠لاج)-‏ 
في هذا السياق؛ يعرف مصطلح خدمات تقنية المعلومات كمجموعة من الأدوات 
والمرافق التى يمكن استخدامها من قبل عمليات الأعمال. تشمل خدمة تقنية 
المعلومات مجموعة من الوظائف التي تدعم كيانات محددة من عمليات الأعمال. ويتم 
توفيرها من قبل مزودي خدمات تقنية المعلومات الداخليين (إدارات تقنية المعلومات) 
أو المزودين الخارجيين المستقلين للخدمات. وفقاً لذلك. يمكن تداول خدمات تقنية 
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المعلومات في الأسواق الداخلية أو الخارجية كمنتجات فردية مستقلة, بحيث يتم 
تحديدها من خلال مستويات الخدمة المعنية. تزيد خدمات تقنية المعلومات من قيمة 
الأعمال كنتيجة لوظائف الدعم والتحسينات في عمليات الأعمال وبالتالي توليد زيادة 
في الأداء والجودة. 
إدارة المحافظ لخدمات تقنية المعلومات: 

إدارة محافظ تقنية المعلومات ليست موضوعاً جديداً في معظم الشركات. ولكن 
تعريفها والجوانب العملية فيها ليست واضحة أو مقبولة على نطاق واسع. توفّر إدارة 
محافظ تقنية المعلومات الأدوات. والعمليات. والتخصصات المطلوبة لترجمة تقنية 
المعلومات إلى تصنيف مشترك يمكن فهمه من كل من المديرين التنفيذيين للأعمال 

وتقنية المعلومات. 

في مجال إدارة المحافظ تقنية المعلومات: وضعت العديد من الممارسات والتقنيات 
لقياس وتعظيم العائد من الاستثمارات في التكنولوجيا الفردية والإجمالية وتقليل 
المخاطر (جيفري وليلفيلد. .)٠٠١4‏ يفطي مصطلح إدارة محفظة تقنية المعلومات 
جميع الجوانب المتعلقة بخصوص التنسيق لكل مشروعات تقنية المعلومات المحتملة 
الجاري التخطيط لها وتنفيذها بالإضافة إلى جميع أصول تقنية المعلومات الموجودة 
داخل الشركة بهدف تحسين الأهداف العامة الشركة (زيمرمان؛ .)5٠١4‏ 

إن الهدف العام لإدارة محفظة تقنية المعلومات هو تقديم قيمة الأعمال بصورة 
قابلة للقياس (الملموسة وغير الملموسة)؛ خلال مواءمة وتحسين إستراتيجيات الأعمال 
وتكنولوجيا الأعمال (مايزليش وهاندلر, .)٠٠١0‏ متصلة بإطار عمل إدارة المحافظ 
المستخدم في قطاع الخدمات المالية؛ فإن إدارة محافظ تقنية المعلومات هي مزيج 
مركب من الأشخاصء والعمليات؛ وما يقابلها من كائنات تقنية المعلومات التي تستشعر 
التغيير وتستجيب له من خلال: 
- فعالية الاتصالات. 
- إنشاء وفهرسة تقييم المخاطر لأصول تقنية المعلومات بصورة مفصلة على أساس 

القيمة. 

- التخلص من التكرار مع تعظيم إعادة الاستخدام. 
- جدولة الموظفين والموارد الأخرى على النحو الأمثل. 
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- رصد وقياس أصول تقنية المعلومات (التكاليف. والجدولة:؛ والتوقيت والنطاق» 

والعوائد. والمخاطر والفواكد وغيرها) من التطويرالى ما بعد التنفيذ (مايزليش 
وهاندلر .)5١٠١6‏ 

تمكن إدارة محافظ تقنية المعلومات من تقييم مشروعات تقنية المعلومات. 

والتطبيقات: أو غيرها من أصول تقنية المعلومات ضمن جوانب القيمة والمخاطر. 
بالرجوع إلى مايزليش وهاندئر :)٠٠١50(‏ هناك ثلاثة مجالات رئيسة لإدارة محفظة 

تقنية المعلومات: 

-١‏ العمليات وإطار عمل لتخطيط وإنشاء وتقييم وموازنة: والتواصل تنفيذ محفظة 
تقنية المعلومات. 

-١‏ أدوات لتحليل المعلومات والبيانات. مثل القيمة والتكلفة والمخاطر والفوائد. 
والمتطلبات, والبنية المعمارية؛ والمواءمة مع الأعمال والأهداف الإستراتيجية. 

7- تصنيفات الأعمال والحوكمة المشتركة التي تتصل وتحدد المبادئ والسياسات 
والمبادئ التوجيهية والمعايير والمسئولية. ومجموعة من سلطات اتخاذ القرارات 
آليات الضبط والمراقبة. 

للقيام بذلك. تم تطوير وتنفيذ نماذج كمية ونوعية. تقيّم نماذج المحافظ النوعية 
أصول تقنية المعلومات المعنية بالمواءمة بين استراتيجيات الأعمال والتكنولوجيا. بينما 
تركز النماذج الكمية على المقاييس القائمة على القيمة (ويرمان وآخرون. .)٠٠١7‏ ومع 
ذلك. ليس هناك خيار حصري للنماذج النوعية أو الكمية أو لكلتيهما معأ. لذا من 
المنطقي. وفي حالات كثيرة؛ استخدام هذين المفهومين على حد سواء. فإن كان أحد 
أصول تقنية المعلومات قائم على أكثر التقنيات ابتكاراً. فهو أصل غير فعال إن لم يتم 

وفقا لمجمل الإستراتيجية الموضوعة (ويرمان وآخرون. .)1٠١7‏ 

واحدة من أكبر التحديات في إدارة المحافظ هي في نمذجة وتقييم الاعتماد 

والتبعية المتبادلة لعوامل المخاطر والفائدة لأصول تقنية المعلومات. ونتيجة لذلك. 

يمكن أن تستمد بعض الأبعاد والمعايير لتقييم المفاهيم القائمة. وتشمل هذه الأبعاد: 

القيمة؛ والمخاطرء والتبعيات بين أصول تقنية المعلومات, واستخدام المفاهيم القائمة 

وتحقيق التوازن بين موقف القيمة والمخاطر. 

للتمكن من تقييم القيمة الاقتصادية لأصول تقنية المعلومات. من الضروري التوصل 
إلى فهم مبدئي أساسي لمصطلح «القيمة» لأن تتبع تباين المعنى الاصطلاحي ضروري 
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االقيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات 


من أجل المقارنة بين البدائل المختلفة. ولذلكء, فإن التحديد الكمى للمؤشرات المالية 
وغير المالية أمر ضروري من أجل تقييم قيمة خدمات تقنية المعلومات. 

تتأثر قيمة أصول تقنية المعلومات بمختلف مؤشرات المخاطر. ينبغي على تقييم 
المخاطر أداء مهمتين. الأولى: يجب أن تُقَيّم كل أصل من أصول تقنية المعلومات على 
حدة. والثانية: أن يتم تقييمها للمحفظة بأكملها. يتم تحديد مخاطر المحافظ من 
خلال المخاطر الفردية لكل أصل من أصول تقنية المعلومات في المحفظة. كما ينبغي 
فحص التبعية والاعتماد بين أصول تقنية المعلومات وتقييمها في نطاق إدارة المحافظ. 
ويمكن تحديد التبعية المتبادلة لاستثمارات تقنية المعلومات بالإضافة إلى إدارة الابتكار 
والتكامل. 

من الناحية العملية؛ يمكن أن نخلص إلى أن الجهد المبذول في جمع وتحليل 
البيانات اللازمة ليس متوسعاً جداً وأقل من الفائدة المتوقعة. 

يمكن بهذه الطريقة التحكم بأوضاع المخاطر والقيمة لأصول تقنية المعلومات 
وإدارتهاء مما يمكن من تخصيص أصول تقنية المعلومات في كثير من الحالات. 
ونتيجة لذلك؛ يمكن أن يتأثر التوازن بين مواقف القيمة والمخاطر. وعليه؛ ينبغي 
لمفهوم إدارة محافظ تقنية المعلومات النظر في هذه الاحتمالية لتصميم مختلف أصول 
تقنية المعلومات (ويرمان وآخرون: .)٠٠١1‏ وبناء على هذاء يمكن تقييم مؤشرات 
مفاهيم إدارة المحافظ الكمية القائمة. 

لتحسين عملية الإدارة لمحافظ تقنية المعلومات؛ وضع جيفري وليلفلد نموذج إحكام 
محافظ تقنية المعلومات (جيفري وليلفلد» 5 .)٠٠١‏ يقسم النموذج إدارة المحافظ إلى 
أربع مراحل: المخصصة: والمعرّفة, والمدارة» والمزامنة. في المستوى المخصص؛ تتخذ 
الشركات القرارات حول استثمارات تقنية المعلومات بطريقة غير منسقة. وفي المستوى 
المعرّف. تحدد الشركات المكونات الأساسية لمحافظها وتونّقها وتقوم بتقدير التكاليق 
والفوائد التقريبية لكل أصل من أصول تقنية المعلومات أو المشروع. حيث يتم تسجيل 
كافة البيانات الضرورية في قاعدة بيانات مركزية. أما المنظمات في المرحلة المدارة 
فلديها عملية إدارة محافظ قياسية تمكّنها من الانتقاء الموضوعي للمشروع ولديها 
صلة واضحة مع إستراتيجية الأعمال. عمليات إدارة المحافظ هي جزء من عمليات 
ضبط الإدارة ومؤشرات المقاييس المالية الموجودة, مثل عائد الاستثمار وصافي القيمة 
الحالية. والتي يجري احتسابها واستخدامها من قبل صناع القرار لمواءمة إنفاق تقنية 
المعلومات مع الإستراتيجية. وتكون المنظمات في المستوى المتزامن قادرة على التوفيق 
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بين المحافظ الاستثمارية وإستراتيجية الأعمال. تستخدم هذه المنظمات المقاييس 
المتطورة لقياس قيمة الملشروع خلال دورة حياته. وهي تقوم بتقييم المخاطر المرتبطة 
بكل مشروع ومخاطر المحافظ لزيادة القيمة الإجمالية لاستثمارات تقنية المعلومات 
(جيفري وليلفلد, .)5١٠١4‏ 

أظهرت نتائج بحوث جيفري وليلفلد (4 )1١١‏ أن الفائدة الأكثر أهمية لإدارة محفظة 
تقنية المعلومات هي تحسين المواءمة لإستراتيجية الأعمال؛ تليها إمكانية التحكم المركزي 
بالإضافة إلى خفض التكاليفء والتواصل الأفضل مع المديرين التنفيذيين»؛ وتحسين 
العائد من الاستثمار. وتحسين خدمة العملاء. والتقدير المهني؛ والميزة التنافسية, 
وتكامل تقنية المعلومات خلال عمليات الدمج والتملك وتحسين عمليات اتخاذ القرار 
(جيفري وليلفلد؛ .)5٠٠١4‏ 

ويمكن تلخيص ذلك بأن إدارة محافظ تقنية المعلومات هي مفهوم مناسب لتقييم 
أوضاع تقدير المخاطر والقيمة لخدمات تقنية المعلومات والتبعيات والترابط بين 
مختلف الأصول. وبالتالي يمكن تعريف محافظ كفؤة لخدمات تقنية المعلومات في 
سياق مختلف حالات الأعمال وإدارة قيمة الأعمال بفعالية. 

واستناداً إلى مزايا هندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات المذكورة آنفاً. يمكن 
إعادة القول باختصار أن المفاهيم الحالية في مجالات هندسة الأعمال؛ وإدارة قيمة 
تكنولوجيا الأعمال؛ والمواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات توفر بشكل عام مدخلات 
مفيدة لمواجهة التحديات التي تواجه أقسام تقنية المعلومات ومالكي عمليات الأعمال. 
ومع ذلك؛ فقد أصبح من الواضح أيضاً أن الحل العام الذي يمكن أن يغطي جميع 
الجوانب ذات الصلة من هندسة قيمة تقنية المعلومات ما زال مفقوداً. ولهذا السبب, 
تم وضع الإطار الذي لديه القدرة على سد هذه الفجوة. فيما يلي؛ تفاصيل محددة 
عن هذا المفهوم الجديد بالتفصيل مع التركيز بشكل خاص على هندسة قيمة خدمات 
تقنية المعلومات. 





إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: 

كما أبرزنا سابقاً: بأنه ينبغي على هندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات النظر في 
مختلف جوانب الإدارة ومستوياتها من أجل تحقيق قيمة الأعمال من خلال استخدام 
خدمات تقنية المعلومات. يوضح هذا الفصل العلاقة المحددة بين إدارة الجودة: وهندسة 
القيمة؛ وإدارة الأداء في مجال إدارة خدمات تقنية المعلومات. وعلى الرغم من وجود 
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مجموعة واسعة من الأعمال البحثية في مجال إدارة خدمات تقنية المعلومات: فلم يتم 
تحليل سوى أجزاء من هذا الطيف فقط - حتى الآن. 

هناك نقص في المعرفة حول آليات ربط أصول تقنية المعلومات مع أداء الشركات 
(واغنرء .)1٠١7‏ كما أن هناك ثغرات في تفعيل المواءمة بين الأعمال ون تقنية المعلومات 
وكذلك في الإدارة القائمة على دورة الحياة من إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 

وضعت أطر عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات من أجل دعم العمل البحثي وتوفير 
المبادئ التوجيهية العملية لمديري تقنية المعلومات. وفقاً لذلك. صممت أطر عمل 
إدارة خدمات تقنية المعلومات من أجل تنظيم عملية الإدارة وبالتالي ضمان ترسيخ 
الممستوى المتوقع من جودة خدمات تقنية المعلومات. وباختصارء تصف معظم أطر 
العمل عمليات مختلفة والتي من المتوقع أن تعمل على تمكين الإدارة الفعالة لخدمات 
تقنية المعلومات وذلك بهدف زيادة قيمة الأعمال. 

أما ما يتعاّق بالتعبير عن «هندسة الأعمال». فيحدّد مصطلح «هندسة قيمة 
ة المعلومات» إطار عمل لإدارة تعريف, وتصميم منهجي قائم على القيمة 
لخدمات تقنية المعلومات داخل الشركات. يركز إطار العمل الموصوف على خدمات 
تقنية ة المعلومات بدلاً من تقنية ة المعاومات في العموم. وفقا للمؤلف: فإن خدمات 
تقنية المعلومات هي كائنات مستتقلة توظر عدداً محدداً من الوظائف لدعم عمليات 
الأعمال. كما يمكن أن تدار خدمات تقنية المعلومات كمنتجات منفصلة وموثقة في 
بيانات الخدمة. ٠‏ ويتم تداول خدمات تقنية المعلومات في الأسواق ويكون لها سعر 
فردي. في فهمناء تقدم خدمات تقنية المعلومات من قبل مزودي الخدمات الداخليين 
أو الخارجيين أو كليهما معاً. 

أحد أهداف إطار عمل هندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات هو دمج مختلف 
المفاهيم المتعلقة بإدارة قيمة تقنية المعلومات وإدارة خدمات تقنية المعلومات. تركز 
المفاهيم الحالية لإدارة قيمة الأعمال على تحديد وتقييم تقنية المعلومات بشكل عام. 
بينما يركز هذا الإطار على تحديد وتقييم وإدارة قيمة خدمات تقنية المعلومات. 

وئمة هدف آخر لإطار العمل يكمن في توفير عملية منظمة لدعم مديري تقنية 
المعلومات في تحديد وتقييم وإدارة قيمة الأعمال لمحافظ خدمات تقنية المعلومات 
في سياق تنفيذ عمليات الأعمال. ومن خلال إظاز بل كتيقه القيمة. ستتمكن 
الشركات من إنشاء محافظ ذات كفاءة لخدمات تقنية المعلومات لكل عملية قائمة 
يجري تنفيذها داخل المؤسسة. 
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إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: إدارة القيمة. 





ة المعلومات الفصل السادس عشر 





في الأقسام التالية من هذا الفصل. سيجري تقديم إطارعمل هندسة القيمة 
لخدمات تقنية المغلؤمات. يبين الإطاز أن هندسة القيفة شاملة مختلف مستويات 
الإدارة. من الإستراتيجية إلى المستوى التشغيلي. وإلى جانب مستويات الإدارة المختلفة, 
تكد مَيَدسيّة القيجة تشدمنات جونية المعلوماك عملية منظهة لصريف: وتحنايق ونان 
وتقييم؛ ومراقبة» وضبط القيمة؛ والتي ستوصف أيضا في هذا الفصل. 
هيكل إطار عمل هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات: 


إن هيكل إطار عمل هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات موصّح بالشكل (؟). كما 
يغطي الإطار مستويات من الإدارة. من المستوى الإستراتيجي إلى المستوى التشغيلي. 


م لأنامع ةا 


اتقنية العلومات, 
0 عع اتيف 


مؤشرات قياس الأداء 
خوعملدسط باناممةا 
فحة كافونها 11 


ا 
ليان 


ا 


52200 
غنااة/ا امأمه) 





يغطي المستوى الإستراتيجي تعريف إطار عمل قيمة الشركات وتحديد قيمة 
الأعمال. ولذلكء ينيغي تحديد أهداف وقيم الشركة التي توفر شروط إطار العمل 
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حيث تحدد المواضع التي تريد الشركة تطوير نفسها فيها وبأي الإستراتيجيات تريد 
تحقيق هذه الأهمداف. ونتيجة لذلكء يتعين تنفيذ عمليات الإدارة لتحديد أهداف 
الأعمال واستخلاص أبعاد القيمة. وهناك حاجة أيضاً لإستراتيجيات تحقيق الأهداف 
والتدابير المحددة من أجل تحليل نجاح العمليات المنفذة. كما ينبغي تفصيل أهداف 
الشركة وتحديدها لكل وحدة أعمال واستخلاصها لكل عملية أعمال. وإلى جانب 
منظور الأعمال: يركز المستوى الإستراتيجي أيضا على منظور تقنية المعلومات. كما 
يتعين استخلاص وتحديد الأهداف الإستراتيجية المحددة لتقنية المعلومات بالاستناد 
إلى أهداف وقيم الشركات. كما ينبغي تعريف وتحديد إستراتيجية تقنية المعلومات 
لخدمات تقنية المعلومات بالإضافة إلى عمليات تقنية المعلومات. ونظراأً لتنفيذ 
عمليات التناسب بين الأعمال وتقنية الأعمال: يتعين ضمان المواءمة بين الأعمال 
وتقنية المعلومات. 

تركز المستويات التشغيلية لإطار العمل على العلاقة بين عمليات الأعمال وخدمات 
تقنية المعلومات. وتشمل تقييم القيم المحتملة في عمليات الأعمال والمواءمة التشغيلية 
بين العمليات وخدمات تقنية المعلومات. كما يتناول الممستوى التشغيلي إدارة القيمة 
وضبطها. إن أهداف المستويات التشغيلية في تحليل عمليات الأعمال فيما يتعلق 
بإمكاناتها واستعدادها لاستخدام خدمات تقنية المعلومات وأيضاً تقييم «التناسب» بين 
متطلبات العملية ووظائف خدمات تقنية المعلومات من أجل توفير القيمة للشركات. 

من منظور عمليات الأعمال؛ يتعين تقييم مستوى الاستعداد التقني وقيمة تقنية 
المعلومات المحتملة لكل عملية أعمال بالإضافة إلى التأثير المحتمل لعمليات الأعمال 
على قيمة الشركة الإجمالية. كما ينبغي تقييم المواءمة التشغيلية بين الأعمال وتقنية 
المعلومات فيما يخص عمليات الأعمال وخدمات تقنية المعلومات. 

واستناداً إلى نتائج القيم المحتملة وتحليل العمليات: تحتاج المؤشرات:؛ بعد ذلك: إلى 
التعريف لقياس القيم المحتملة لخدمات تقنية المعلومات. كما ينبغي أن تكون المؤشرات 
أيضاً قادرة على تحديد المخاطر المحتملة المرتبطة باستخدام كل خدمة تكنولوجيا 
معلومات وحافظة خدمات تقنية المعلومات الكلية الممستخدمة لدعم عملية الأعمال. 
ومن المستحسن استخدام عملية إدارة المحافظ لاختيار وتقييم خدمات تقنية المعلومات 
المناسبة. ومن خلال استخدام الأسلوب الكمي لتقييم المحافظ؛ يمكن تحديد محافظ 
ذات كفاءة لخدمات تقنية المعلومات لكل عملية. وجنبأ إلى جنب مع تقييم المخاطر 
التي أجراها صناع القرار: من الممكن تحديد المحفظة المثلى لعملية الأعمال. 
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وإلى جانب هيكل إطار العمل؛ فإن عملية هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات 
هي محل اهتمام لتوضيح كيفية استخدام النموذج لإدارة خدمات تقنية المعلومات داخل 
الشركة. 
عملية هندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: 

يصف إطار عمل هندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات عملية من عشر خطوات 
لإدارة قائمة على القيمة لخدمات تقنية المعلومات. يتم وصف مراحل العملية المختلفة 
في الفقرات التالية. 

شكل رقم (؟) من الرؤية والقيم وحتى مؤشرات الأداء التشغيلية 


“الرؤية/, 
القيم 


8عنالةلا 


الأهداف 
قاع وة1 


الاستراتيجيات 
وما 


مؤشرات قياس الأداء ‏ 


1005| هعم برعكا 
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تعريف إطار عمل قيمة الشركات: 

على الممستوى الإستراتيجي؛ يتطلب نموذج هندسة القيمة تعريف قيم الأعمال 
والأهداف التنظيمية المؤسسية. 

كما هو الحال في كل مفهوم من مفاهيم الإدارة الإستراتيجية؛ من الضروري تحديد 
رؤية الشركات وأهدافها. كما ينبغي أن تركز الأهداف على الأبعاد المختلفة للإدارة 
وليس فقط على الأهداف المالية. هناك أداة شائعة الاستخدام على نطاق واسع 
هي بطاقات الأداء المتوازن (كابلان ونورتون» 1947) والتي توصي باستخدام أهداف 
متعددة الأبعاد. ويتعين تفعيل كل هدف من خلال مؤشر أداء رئيسي واحد أو أكثر. 

تحدد هذه الأهداف أساس القيمة الإجمالية للشركات وتحدد القيم المهمة بالنسبة 
للشركة. كما تحدد معايير إطار العمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات. وهذا 
يجعل إطار عمل قيمة خدمات تقنية المعلومات مخصصاً لكل شركة بشكل فردي. 

وبمجرد تحديد الأهداف المتعددة الأبعاد للشركات ومؤشرات الأداء الرئيسة؛ ينبغي 
تقسيم أهداف المستوى الأعلى واستخلاص أهداف وحدات الأعمال وعملياتها. 


تحديد ومواءمة الاستراتيجيات والقيم للأعمال وتقنية المعلومات: 


تشمل مرحلة العملية الثانية تعريف إستراتيجيات الأعمال وتقنية المعلومات وكذلك 
تعريف مؤشرات الأداء. ومن الممكن تحديد وتفصيل المستوى التشغيلي لعمليات 
الأعمال. ونتيجة لتقسيم المؤشرات الإستراتيجية على مستوى عملية الأعمال؛ سيكون 
لكل عملية مجموعة أهداف متعددة الأبعاد والتي تعرّف وتفعّل من خلال مؤشرات 
الأداء الرئيسة. مما يعطي لكل عملية مجموعة من الأهداف والقيم؛ التي تبين كيفية 
ارتباط العملية بأهداف الشركة والكيفية التي تساهم فيها كل عملية في قيمة الأعمال 
بشكل عام. 
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اتقنية المعلومات الفصل السادس عشر 





شكل رقم (4؛ ) تحديد إستراتيجيات الأعمال وتقنية المعلومات ومؤشرات الأداء 
1 
٠٠‏ أهداف و قيم . 
“ الشرككت جر 





استراتيجية 
تقنية المعلومات 
مم5 17 
البنية التحتية وخدمات 
تقنية المعلومات 3 
ممعبق تصتعمكما انمه ممع اصم؟: 15 


يتعين؛ في هذه المرحلة استخلاص إستراتيجية تقنية المعلومات القائمة على أهداف 
الشركة. وبالتالي, ينبغي المواءمة بين الأهداف الإستراتيجية للأعمال مع الأهداف 
الإستراتيجية لقسم تقنية المعلومات. بمجرد تحديد إستراتيجيات الأعمال وتقنية 
المعلومات؛ من الضروري تفعيل الإستراتيجيات من خلال مؤشرات الأداء الرئيسة 
للأعمال وإدارة الأداء وقيمة تقنية المعلومات. وينتج عن هذه المرحلة تعريف ومواءمة 
القيم والأهداف على المستويين الإستراتيجي والتشغيلي. 

أظهرت نتائج بحوث كل من لوفتمان: وباب؛ وبرير العوامل الممساعدة على المواءمة 
الإستراتيجية والمثبطات لها (لوفتمان وآخرون, 1999). وقد أظهروا أن دعم كبار 
المسؤولين التنفيذيين. ومشاركة تقنية المعلومات في وضع الإستراتيجيات: والشراكة 
بين الأعمال وتقنية المعلومات؛ والتحديد الجيد لأولويات مشاريع تقنية المعلومات: وفهم 
أعمال قسم تقنية المعلومات. تمثل كلها مجتمعة؛ عوامل تمكين لمواءمة الأعمال وتقنية 
المعلومات. ولذلك؛ يجب أن تؤخذ هذه العوامل بعين الاعتبار في عملية المواءعمة. 














تقييم إمكانات القيمة: 

يقيم هذا الجزء من نموذج هندسة القيمة لتقنية المعلومات فرص الأعمال 
وإمكاناتها ويحدد معايير إطار العمل لتقييم قيمة خدمات تقنية المعلومات. هناء يتم 
تعريف العمليات والأهداف المرتبطة بها وإنشاء قائمة العمليات. إن تقييم إمكانات 
القيمة هو الخطوة الأولى في المستوى التشغيلي لإطار عمل القيمة. ويوجد منظوران 
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يتعين النظر فيهما في هذه المرحلة. أولاً. ينبيغي تقييم عمليات الأعمال فيما يتعلق 
بإمكاناتها واستعدادها لاستخدام خدمات تقنية المعلومات. ثانياً. الاختيار المسبق 
لخدمات تقنية المعلومات أمر ضروري من أجل الحد من عدد الخدمات التي تتطلب 
التقييم في خطرة العملية التالية. 

شكل رقم (5) تقييم استعداد تقنية المعلومات لعمليات الأعمال وإمكاناتها 


اس الأعمال١‏ » 0 0« 0 1 
81 82 م8 


عه 


الاستعداد الامكانية الاستعداد الامكانية الاستعداد الاإمكانية 
5601 لاوما 62017655 التاوعاوم 5301655 اولامعاهم ١‏ | 


لتقييم العمليات. يجب خفض مدى تعقيد عمليات الأعمال. أحد الخيارات هنا 
هو تجزئة العمليات المعقدة وتقسيمها إلى عدة عمليات فرعية وأنماط عمليات. نمط 
العملية هو وحدة من غملية الأعمال ذات بئية واضحة ومخرجات محددة سلفاً . يمثل 
كل نمط جزءا من عملية الأعمال ويوفر قيمة الأعمال. وتحدد متطلبات نمط العملية 
بنية قيمة خدمة تقنية المعلومات. 

من خلال تجزئة عمليات الأعمال. يمكن تقييم العمليات بالنسبة إلى استعدادها 
لاستخدام تقنية المعلومات وإمكانات تقنية المعلومات. ونتيجة لذلك؛ تتناول الخطوة 
التالية لنموذج هندسة القيمة تقييم كل عملية على قدر استعداد خدمة تقنية المعلومات 
وإمكانات تقنية المعلومات. 
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إطارعمل لهندسة قيمة خدمات تقنية اللعلومات: إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات الفصل السادس عشر 


عرض باراسورامان )٠٠٠١(‏ مصطلح «مؤشرالجاهزية التقنية» (111) الذي يشير 
إلى «... الميل البشري لتبني واستخدام التقنيات الجديدة لتحقيق الأهداف في الحياة 
المنزلية وضي العمل» (باراسورامان, ١٠٠؟).‏ 3 

تشير جاهزية العملية إلى مستوى نضج العملية بالنسبة إلى استخدام خدمات 
تقنية المعلومات. وتحدد جاهزية تقنية المعلومات مستوى نضج العملية في ما يتعلق 
باستخدام خدمات تقنية المعلومات من أجل تحقيق مهام محددة وإنجاز أهداف 
الأعمال. ينظر تحليل الجاهزية إلى القدرات التقنية والموارد البشرية بالإضافة 
إلى الجوانب الاقتصادية والتنظيمية. في حين يقيم التحليل التقني العملية لمعرفة 
ما إذا كان يمكن دعم المهام المختلفة من قبل خدمات تقنية المعلومات. ويقيم تحليل 
الموارد قدرات ومؤهلات العاملين وقبول العاملين المشاركين في العملية. ويركز 
التحليل الاقتصادي والتنظيمي على قضايا الميزائية وتحليل التكلفة مقابل المنفعة عند 
استخدام خدمات تقنية المعلومات. وبالإضافة إلى ذلك. يقيم تحليل البنية التحتية 
للعملية التنظيمية درجة استيفاء متطلبات العملاء وكفاءة استخدام خدمات تقنية 
المعلومات (ثوناباور وآخرون, .)٠٠١0‏ كما يتم تحديد مجمل جاهزية عملية الأعمال 
بحسب درجة الجاهزية لكل عملية فرعية أو نمط للعملية. 

وإلى جانب جاهزية تقنية المعلومات: فإن إمكانات عملية خدمة تقنية المعلومات 
هي محل اهتمام في سياق هندسة قيمة تقنية المعلومات. تشير إمكانات عملية 
خدمة تقنية المعلومات إلى مدى دعم العملية بشكل جيد من قبل خدمات تقنية 
المعلومات وتقييم إمكانات الأداء من المنظور التقني والتنظيمي والموظفين. في حين 
يشير استخدام تقنية المعلومات إلى المدى الفعلي لدعم العملية من قبل خدمات تقنية 
المعلومات. وبشكل عام: فإن عمليات الأعمال ذات العدد الكبير من المهام المنظمة 
والمخرجات المحددة مسبقاً تعني إمكانات أعلى لخدمات تقنية المعلومات التي تختلف 
عما هو الحال مع العمليات غير المنظمة وغير المحددة المخرجات (بمعنى أن خطاب 
الهيئة الاستشارية في بنك لا يعني بالضرورة أن ينتج عنه عقد). 

لتحليل الجاهزية والإمكانات, يتعين تعريف مؤشرات لجاهزية خدمة 
المعلومات ولإمكانات تقنية المعلومات الخاصة بعملية الأعمال. كما أن كلا من إمكانات 
تقنية المعلومات ومؤشر جاهزية تقنية المعلومات تحددان جزءاً مهمأ من قيمة الأعمال 
لخدمات تقنية المعلومات. 
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من منظور تقنية المعلومات: يتعين تعريف عدد من الخدمات المناس بة والتي يمكن 
استخدامها لدعم عمليات الأعمال. قبل تقييم أي خدمة من خدمات تقنية المعلومات. 
ينبغي تقليل عدد الخدمات والقيام بالانتقاء المسبق لخدمات تقنية المعلومات المحتملة 
التي يتم جمعها من بيان الخدمات. ولذلك: قد يدعم اس تخدام بيان منظم لخدمات 
تقنية المعلومات التوثيق المنظم لخدمات تقنية المعلومات القائمة. 

يحتوى بيان الخدمات على تفاصيل كل خدمات تقنية المعلومات التى يمكن تقديمها 
للعملاءء بما في ذلك المعلومات والعلاقات المتعلقة بخدمات المساندة؛ والخدمات 
المشتركة, والمكونات والكيانات الأخرى المطلوبة من أجل توفير الخدمات (أوه جي سي 
٠اب).‏ يقدم معيار آيتيل مثالا لهيكل بيان الخدمات. 


جدول رقم )١(‏ مثال عن هيكل دليل الخدمات 


ساعات | تقارير |مراجعات|التصنيذ 
الخدمة | الخدمة | الخدمة | الأمني 





تمكن التجزئة من تحديد متطلبات تقنية المعلومات لكل جزء من العملية. بناء على 
تحليل المتطلبات: يمكن القيام بالتحديد المسبق لخدمات تقنية المعلومات المحتملة. 

في هذه المرحلة؛ يتم تحديد جاهزية وإمكانات تقنية المعلومات لعمليات الأعمال 
ذات الصلة والانتقاء المسبق لخدمات تقنية المعلومات المناسبة. إن الخطرة التالية 
في عملية هندسة القيمة هي مواءمة خدمات تقنية المعلومات مع عمليات الأعمال 
وتصميم محفظة فعالة لخدمات تقنية المعلومات. 
إدارة القيمة: 

تركز مرحلة عملية إدارة القيمة على المواءمة التشغيلية بين عمليات الأعمال 
وخدمات تقنية المعلومات بهدف تعظيم قيمة خدمات تقنية المعلومات. وبالتالي» من 
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التروري تطميع يكفظة قالة لخدمات تقنية المعلومات وتقييم جودة المواءمة بين 
الأغمال وتقنية المعلومات على مستوى العملية. 
شكل رقم (1)المواءمة التشغيلية بين عمليات الأعمال وخدمات تقنية المعلومات 


الأعمال الأعمال الأعمال 
٠‏ مق + م8 ١‏ مق 
عملية عملبة 
الأعمال الأعمال 
4 م8 ١‏ م8 
اخدمة! اخدمة نقد اخدمةا اخدمةا 
5 ل 1 1 
عماليعو 11 لظلا المع 11 مم5 11 
. يي 8 2 
ارسق ارس اموس لوس 
03 3 م ١‏ 
1 11 11 11 


في سياق هندسة القيمة؛ من المستحسن امستحداةلأساليي العنيه للمحافظ من 
أجل تحديد محفظة فعالة لخدمات تقنية المعلومات وبالتالي تحقيق أقصى قدر من قيمة 
الأعمال. لتحديد محفظة خدمات تكنولوجيا معلومات فعالة؛ يتعين تعريف مؤشرات 
مناسبة بشأن مساهمة القيمة والمخاطر المتعلقة باستخدام خدمات تقنية المعلومات. 

يتم تقييم فوائد خدمات تقنية المعلومات من خلال تقييم إسهام الخدمة باتجاه 
أهداف العملية المعنية. وتكمن المشكلة الرئيسة هنا في كيفية تقييم مساهمة خدمات 
تقنية المعلومات من أجل تحقيق أهداف العملية المحددة. 





تحليل منفعة القيمة هو أسلوب مناسب لتقييم المساهمة في الأهداف المحددة 
من خلال النقاط. كما ينيغي وزن الأهداف المحددة والنق اط ذات الصلة التي تم 
إخرازها بالنسية إلى تأثيرها على العمليات. .وفطي وقت لاحق, يتعين تقييم مدى الوفاء 
بالأمعاف الحددةتصجة لتفيد مات تعنية معلومات محدذة. "ويناء غلن هذاه 
يمكن تغريف المؤشر الوزني والذي يمثل مساهمة الخدمة هي القيمة. 
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بالإضافة إلى تقييم الفوائد. هناك حاجة أيضاً لتقييم المخاطر المرتبطة باستخدام 
خدمات تقنية المعلومات. ولذلك؛ يتعين تحديد تصنيفات المخاطر المحتملة ونماذج 
الأثر. لتقييم المخاطرء قدّم مايزلش وهاندلر )٠٠١5(‏ طريقة لحساب النقاط وذلك 
لمقارنة المخاطر المرتبطة بمختلف استثمارات تقنية المعلومات. وتشمل طريقتهم فئات 
المخاطرء وعوامل الخطر. وتخفيف المخاطرء المخاطر الجانبية المتبقية» والأوزان» 
وسجل نقاط للمخاطر وأوزان النقاط. وفي حال سجلت نقاط للمخاطر يتم تعريف 
مؤشرات المخاطر وتقييمها أيضاً. مما يمكّن حساب درجة الخطر العامة. 

بناء على تقييم الفوائد والمخاطر لكل خدمة من خدمات تقنية المعلومات بصورة 
فردية؛ من الممكن تحديد المحافظ لكل عملية أعمال من مجموعة خدمات تقنية 
المعلومات المنتقاة مسبقاً. وفي خطوة لاحقة. يتعين تحديد محافظ فعالة. وهذه 
المحافظ لها إسهامات عالية في قيمة العملية ومجمل قيمة الأعمال. 

للعثور على المحفظة المثلى لخدمات تقنية المعلومات؛ يتعين توعية صانعي القرار أو 
الشركة بالمخاطر. ويتضح دور التوعية بالمخاطر من خلال وظيفة المخاطر. وسيتم 
تحقيق المحفظة المثلى عند ملامسة وظيفة المخاطر واقترابها من حدود الكفاءة المعينة. 
في هذه المرحلة؛ يتم تحقيق الحد الأقصى لمساهمة قيمة خدمات تقنية المعلومات 
(انظر الشكل 8). 

شكل رقم (1) أمثلة عن محافظ تقنية المعلومات ‏ شكل رقم (8) محفظة تقنية المعلومات المثالية 


2 الال 
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إطارعمل لهندسة قيمة خدمات تقنية العلومات: 





القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات الفصل السادس عشر 


بعد تحديد المحفظة المثلى لخدمات تقنية المعلومات. من المهم للغاية التأكد من 
عمل المواءمة التشغيلية بين خدمات تقنية المعلومات وعمليات الأعمال بشكل صحيح. 
إن أفضل المحافظ لا تساوي شيئاً إذا لم يجر تنفيذ العمليات والخدمات وعملها 
معأ بشكل صحيح. ولذلك؛ ينبغي تقييم المواءمة التشغيلية لخدمات تقنية المعلومات 
وعمليات الأعمال. وللقيام بذلك؛ ينبغي إنشاء نموذج قادر على وصف كيانات خدمة 
تقنية المعلومات وكيانات عملية الأعمال والتي تحدد مؤشرات لقياس مستوى المواءمة 
وتحديد الثغرات فيها. وكما ذكر في القسم السابق؛ هناك حالياً ثفرة في البحوث 
وتحد قائم فيما يتعلق بالمواءمة التشغيلية بين الأعمال وتقنية المعلومات. وقد تم 
توفير حل لهذه المشكلة من خلال معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية ومنتدى الابتكار 
«المصارف والمستقبل». 

وقد وضع فريق خبراء مكون من أكثر من ١9‏ عضوأ حلاً لتفعيل مواءمة الأعمال 
وتقنية المعلومات (بريج وآخرون. )٠٠١7‏ المستمد من نموذج المواءمة الإستراتيجي 
الذي وضعه هندرسون ووفينكاترامان (1497). وقد تم تطوير النموذج بالاستناد إلى 
استعراض المؤلفات البحثية: ومقابلات الخبراء. وحلقات العمل؛ كم تم اختبار نموذج 
أولي من قبل المنظمات الشريكة. يستخدم تقييم مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات 
عدة مؤشرات في عملية التقييم ويمكن الكشف عن نقاط القوة والضعف وتحديدها. 
ويبين الشكل (4) مثالاً عن الرسم البياني للناتج. وتظهر الاختلافات بين الرسوم 
البيانية عدم التوافق بين تقنية المعلومات والأعمال حيث يدل وضع الرسوم البيانية 
إلى درجة المواءمة. 
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الفصل السادس عشر- إطارعمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات 
شكل رقم () المخطط الناتج من أداة تقييم المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات 
(المصدر: بريج وآخرون: )1١١1‏ 


ممرفة موظفي نقنية للملومات من بيئة الأصمال 
كه هتمامع 


العمليات الأممال. وتقنية للملومات 
موعدم مومطدة أن مووي 7 و 
مراقية وتوثيق العملبة اتطوير اععاءات 
ا 0ك 


اتوص "قت سمحن محص مححة مما الشريب و التطهم 


سسسب اللنظور التشفيلي للأعمال وتم همهم ممميمنا وممدسصية. 
سد النظور التشفيلي لتقنية للملومك «تتسوصعم 7 «جوسو9 


قدّم زيمرمان مفهوماً متكاملاً يدمج تقييم محفظة مشروع تقنية المعلومات مع قياس 
التناسب الإستراتيجي (زيمرمان: .)٠١ ١4‏ وبالتالي أصبح الرسم البياني الثنائي الأبعاد 
للمحفظة ثلاثي الأبعاد والذي يعرض الفائدة؛ والمخاطر, والتناسب الإستراتيجي. 

تسلط هذه المرحلة من هندسة القيمة الضوء على تقييم مساهمة خدمات تقنية 
المعلومات في قيمة الأعمال. إن الضبط المستمر مع مرور الزمن مهم أيضاً. ولا يقتتصر 
فقط على تحديد وتقييم قيمة الأعمال؛ من أجل الحفاظ على مساهمة قيمة خدمات 
تقنية المعلومات. 
ضبط القيمة: 

تشم المرحلة النهائية من عملية هندسة القيمة على عملية مراقبة وضبط؛ يتم 
فيها تقييم الأداء ومساهمة محافظ خدمات تقنية المعلومات المنتقاة في القيمة. حيث 
يتم قياسها بشكل مستمر وتحسينها بصورة منتظمة ومنهجية. 
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إطارعمل لهندسة قيمة خدمات تقنية امعلومات: 


إن الهدف من هذه العملية ضمان مساهمة خدمات تقنية المعلومات في قيمة 
الأعمال. ولتحقيق ذلك, ينبغي القيام بتحليل لتقييم ما إذا كانت العوامل الخارجية 
والمعايير الإطارية. على سبيل المثال هياكل الأسواق. ومتطلبات العملاء؛ ..إلخ؛ قد 
تغيرت وفيما إذا كان هنالك حاجة إلى تعديل محفظة خدمات تقنية المعلومات 
المنتقاة. 

أثناء عملية المراقبة والضبطء ينبغي التحقق من الأهداف الإستراتيجية للشركات 
للتاكد من تحديثها وتكييفها - عند الضرورة - لتلبية متطلبات الحالة البيئية المتغيرة. 
مهمة إضافية أخرى هي تقييم الحاجة إلى إعادة هندسة وهيكلة العمليات القائمة: 
وما إذا كان هناك تغير في حالة قيمة تقنية المعلومات في الأعمال وإذا دعت الحاجة 
إل إحراء تتريرات على محفظة ختماتتقنية العلومات: 


ومع ذلككء لا ينبغي قصر النظر فقط على العوامل البيئية والعمليات المتغيرة 
في مرحلة المراقبة والضبط. فمن الضروري أيضاً التقييم الستمر لقيمة مساهمة 
محفظة خدمات تقنية المعلومات. وأثناء هذه العملية: ينبغي عدم الاستهانة بأهمية 
بدء أنشطة التحسين. 

ويمكن تلخيص ذلك بأن عملية هندسة القيمة مع جميع مهامها المرتبطة بها 
هي عملية معقدة للغاية وتأخذ في الاعتبار جميع المستويات الإدارية داخل الشركة. 
وبالتالي؛ فإن دعم الإدارة العليا وكذلك التعاون الفعال والاتصالات المكثفة بين الأعمال 
وأقسام تقنية المعلومات مهم للغاية. وإلى جانب إدارة قيمة الأعمال لتقنية المعلومات. 
فإن ضمان مستوى محدد مسبقاً من الجودة ذو أهمية كبيرة. 
العلاقة بين قيمة خدمة تقنية المعلومات وإدارة الجودة: 

بالإضافة إلى وصف إطار العمل: بِيّن المؤلف أيضاً العلاقة الوثيقة بين هندسة 
القيمة وإدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات. 

أما ما يتعلق بإدارة الجودة؛ فإن الأهداف العامة تتمثل في ضمان فعالية وكفاءة 
استخدام خدمات تقنية المعلومات داخل المؤسسات. فالجودة عامل مهم في تحقيق 
قيمة الأعمال من خلال تقنية المعلومات. إن الهدف الرئيسي من إدارة جودة خدمات 
تقنية المعلومات ضمان رضا العملاء وتوفير مستوى محدد مسبقاً من جودة الخدمة. 
وإلى جانب وجهة نظر العملاء: ثمة هدف آخر لإدارة خدمات تقنية المعلومات هو 
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تحسين كفاءة تقنية المعلومات وتعظيم قيمة الأعمال لاستخدام تقنية المعلومات داخل 
الشركات. وبالتالي؛ تدعم إدارة الجودة زيادة قيمة الأعمال لتقنية المعلومات. 

وبصرف النظر عن التأثير المباشر للجودة على قيمة الأعمال. فهناك أيضاً 
علاقات غير مباشرة بين القيمة والجودة. يتناول إحداها تأثير الجودة على المواءمة 
الإستراتيجية والتشغيلية بين الأعمال وتقنية المعلومات. فمن خلال إدارة الجودة؛ يمكن 
تحسين التوافق بين متطلبات الأعمال وإمكانات تقنية المعلومات. كما سيؤدي التقدم 
في المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات إلى التحسين في إسهام تقنية المعلومات 
في القيمة باتجاه تحقيق أهداف الأعمال: وكما تدعم إدارة جودة خدمات تقنية 
المعلومات كفاءة وفعالية استخدام خدمات تقنية المعلومات. تعني الفعالية أن ترتبط 
جميع أنشطة واستخدامات خدمات تقنية المعلومات ارتباطاً واضحاً بعمليات الأعمال 
وأهداف وقيم الشركات. في حين تتناول الكفاءة التصميم الأمثل لمحفظة خدمات 
تقنية المعلومات من أجل دعم عمليات الأعمال وتعظيم مساهمة قيمة خدمات تقنية 
المعلومات نحو تحقيق أهداف العملية. 

ويمكن تلخيص ذلك. بأن هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات وإدارة الجودة 
ترتبطان ارتباطاً وثيقاً بعضهما مع بعض. ولذلكء لا تساعد إدارة راسخة لقيمة 
خدمات تقنية المعلومات على زيادة جودة الخدمات فقط ولكن تدعم أيضاً قيمة 
الأعمال لاستخدام خدمات تقنية المعلومات. 





الملخص والتوقعات المستقبلية: 

نظراً لتزايد استخدام وحدات خدمات تقنية المعلومات, لا بد من مفهوم يدعم إدارة 
ة المعلومات. لا توفر النماذج والمفاهيم القائمة حالياً في مجال إدارة 
المعلومات العمليات الإدارية المتكاملة ولا مؤشرات القيمة للإدارة القائمة 
على القيمة. يوضح هذا الفصل العلاقة بين جوانب هندسة القيمة لخدمات تقنية 
المعلومات والمواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات والعلاقة مع إدارة جودة خدمات 
تقنية المعلومات. إن الهدف من هذا الفصل هو توضيح مفهوم إداري يبين العلاقة 
بين مختلف جوانب هندسة القيمة وينتج عنه إدارة أكثر فعالية وكفاءة لخدمات تقنية 
المعلومات في الممارسة العملية. 






لذلكء قدّم المؤلف إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات يتكون من 
مستويات إدارية مختلفة وعملية لهندسة القيمة. ومع هذا الإطار لهندسة قيمة 
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خدمات تقنية المعلومات؛ تمّ عرض مفهوم قادر على سد الثفرة في مجال بحوث 
قيمة تقنية المعلومات. كما يدمج المفاهيم المختلفة من إدارة القيمة لتقنية المعلومات 
والأعمال من أجل تقييم وتحسين مساهمة خدمات تقنية المعلومات في مجمل قيمة 
الأعمال. ومع ذلك هناك بعض القيود على إطار العمل. وبالنسبة لطلب وجود نموذج 
شامل لإدارة قيمة خدمات تقنية المعلومات؛ يتعين التوسع في المفهوم القائم حالياً 
ليشمل وجهات نظر إضافية؛ مثل الجانب الإنسانيء والهياكل التنظيمية؛ وتطورات 
السوق. وما إلى ذلك. سينشأً عن هذا نموذج معقد سيكون من الصعب وصفه؛. 
وتقييمه؛ وتنفيذه. 

يوضح إطار العمل مدى تعقيد إدارة قيمة تقنية المعلومات في الأعمال بشكل عام 
وخاصة فيما يتعلق بخدمات تقنية المعلومات. ومع ذلك. هناك العديد من الجوانب 
التي لا تزال تتطلب تحليلاً في مشاريع بحثية مستقبلية. وبسبب التطورات في مجال 
تقنية المعلومات وتزايد ضغوطات التكلفة: فهناك طلب كبير على إطار متكامل لهندسة 
قيمة خدمات تقنية المعلومات. 
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:]ا انامعم8 عوزبمع5 عط .(1990) .5 .81 ,النهعماء؟ يد .11 .8 ,كوومه8 ,.[ .10 تعملظ + 
.71-84 ,54 ,عمناءابها! كه لقصده1 .كامعلاعمآ عاطدرم نكمتا لمة عاطهرهة؟ ومتوممعوتط 
734+ + 1.22 

عوألامعة 0ل لوأكناكما لإهواممطءع1 .(2000) .هآ ,تعانعل! عه , .للا .5 ,ميق ,.1 .14 معماله - 
.138-149 ,معام ةا[)28 ,لقصيهة عممعكء5 عمناء مم1 4ه لإمعلدعم .5ع أمسمعي 
13 :121 

لمعناعمرظ ث نعمتام معنا عءزبمع5 .(2008) .1 .*1 ,مهعه1/1 ع ,.آ .لخ ,0560 ,.1 .11 ,تعمالق - 
.66-94 ,(50)3 ,لاع زلاع ع1 المعرمعع دمدل!! مندره) أله .ومتاة/اممم] عوزبمع3 عه0؟ عداوتماءعع] ‏ 

لكة ره" - وعء ألارء3 لقنوأووع]2]0 عمتاعائة1/! . (2002) ,2 ,تعل)هع1 يه ,1 ,5ع زة1] .1( 2 ,سمماظ - 
ع1 .20605 عناملا لمة ,ععقص]1 عنملا ,كدعمزون8 عناملا ومناومه8 ,10 دعزوع)هها3 ومأءلمتط1 - 
.القا! ععنامعمط :علوملا 


.لاءلاقنا3 لإكأكدالم1 "11 1115 '81 - (1111) لإنقوطانآ عتناأعناماكةم1 "11 .(2007) .1 ,مساظ - 


تاطعة اأامع عبن علاقط نعو لع مم1 لمة 1002)100هذ رهنه .(2004) .خ ,كله مه يق .11 ,أموزه8 - 
10.1007/500191-003-0181-9:زهل .43-67 ,(14)1 ,وعتسرمممءظ ممأ دامع ؤه لممسول 

.21 2 اكنا1 2.1 هل .لإاتلقناو ععءزبمعد 6ه أعدمدا ع1 .(1994) .11 .ل ,اعوط ب .1 رومناد8 - 
.173-00 ,عمناعوءط لمة 'ومعط1 مذ كممناءعمتط بسعل1 :باتلةن0 عمزبمع5 .(كلء) ععلزا0 
كاتاع ناو ]1 بلعل عد50 .(2001) .1.1.12 ,منمم ع ,.16 .11 ,لإلدءظ .ععد5 :نخ ,قله0 للنقدياهط 1‏ 
]0 لقمعنامك .طاعدمءممة لقعتطع معز ى :زاتلةن0 ععزمع5 لعبازعمرعءط وملعتلةسامععمه© مه 
4.4 65.3.قعلمز /1:10.1509ول .3449 ,65 ,عدناءاتدال1 

0655 عنامقصلاط خ .(1993) ١خ‏ .لا ,ادمقطااع2 ي# .2 ,متاعماة ,.ة ,دكلةع! ,./لا ,عمتةاسه8 - 
05 لقصصنه1 ,11/11 .كممتامعامآ لمممتتقطء8 6 كوممتأقاءععمع مرمم1 .لإإتلهب0 عمزبمع5 ,ه اع1/100 
7-270 ,30 ,تاعمقعوعه ومناءامةاا 

تيد كعنعماهلم0طاعم العم اموممذ 5وععميم 6ه ومنادعقنامع10 .(2007) .© .8 ,وماملاد8 - 
أمعدرمماء لعل تونالناعتمنك 'زأناععد ومتتقدممكمآ مل .لإأسنءعد لمتتقدصممكمذ مذ ممتغهعتاممة 
.كوع 6001م علوملا بوعلز .(1-5 .مم) 

5ع 0م010 عءالرع5 علأءمقطمء عنالة/ وم أل؟تنامء10 :10 عسالععممم ى .(1987) .1 .2 ,المورظ - 
8نلععع20 خاالط ,عمأتمع؟ كنامز 0) عنالة/ا للق .قاهل نإعنصناك موناعة5ناد5 وعترمادنكء عمأدنا 
.قلاع مكنا .© :مدعت .(61-65 .مم) كعلرء5 
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1ممناة 1001 عع00نا لإلرمدمءعرة1 ى - كعووععم2 .1111 عمتتدكة1© .(2006) .11 ,تعممعمه - 
الع مع ع ةمد 11 مع رترط-عدعمزو8 مه ممطى لمآ لهدمتتهمعام] م[لالععع[ )ىز مآ .كاءءمدم 
.19-28 .5 ,2006 02ههة© ,علانامعمة/ا .(06 8111) 


اع18162 عط هذ لإاألهن0 .(2008) .1 ,عكنصع! عد .2 ,الماع مم2 .1/1 ركنامط ,.لآ تعموعم8 - 
.مع 1لة0 .غ5 .كاععمكمهم امعسرمماء عل عتسرمومععء لمة لمعتمدعع] 


:8مفلمقط أعمرعام1 مذ باتلقنو عمتممء35 .(2002) .5 ,عانامميممهءتطعولا ع .1 .ة عءقعلمم8 - 
.327-335 ,(20)6 ,عمتممداط عت عممعونلاعامآ ومتاعاتدل/! عام بعمرماكيه 4ه ععمممءممم عم 
3 100110 


معمةة1 مدلا :اعصصروطاله2 .امعممععدمهالط! ععامء5 11 ,ه؟ دعءنماعل1 .(2006) ,2 ,وادم8 - 
.عمتطعتاطيط 

عاق دمةدع ممقللع .معلمع وطعوع8 لمن اأعطمعلع ل )ناتمعامعوسسومه؟! .(1982) .11 رمطيمق - 
.معطعتعمعطتسنكممعط معااطة وعوكنة مذ ومسطعبدعامنا معطعدومتمص عمق عووتمطعوع لمن 
مالقا :ةلمع )511 )للق دمع ,لمع 8لمتها/! سه لمم 


عع مععامذ عسل أقاتلمنوكعدسادلءلأكمعلط ععل ومدااعاذعءز3 .(2000) .10 ,مطيمق - 
-405 .مم) اقاتلة ناودع هدداء ل أكمءت2 ,(.805) .8 ,كدنهاة5 ي .11 بمطتحظ مآ .ممنهلتمسسدم1 
؟عاطة0 الإامقصمءع6 ,معموطوعة/لا .(431 


علا عقنعتامعممعامص1 .ممتمعتامعمممعلمط عاعتهعام1 .(2002) .20 ,مطيمظ- 
.تعاطة0 لإمقدصمء0 ,معلوطوع الآ .ومبعطنال كمع سطع ممعامتا معمع نمع ممعلمسا 


قنع تامع مممعل مس1 تعممعلمز امع دتمتكم1 كله تعاعدممموءء ع5 عمرع نم1 . (2004) .14 بمطمظ - 
.عق تاداع لأكمعز بعمرمعاما العطمعلع منت لمن أقائلةن0 ععل ولتوعناء5 لما عددووءل - 
.282-294 ,26 ,218 ومتاء ااا 


,عامع 2م10 رمعم ةا لمدم© :ممع مسداء ا أعمعلط عناء أمعمعوة مقدسكنقاتلهب© .(2004) .10 بمطيمق - 
؟عم مم5 :[ه.ن] متاءع8 .(.ل .5) معدمطاءع 3 


رعامعمممع! ,بمععةالميه0 .مععمسواء لأكمعلط عناء امعدمععةمقصكنقةاتلمن0 .(2008) .11 مطنمق - 
.م5 لمق ع0 ,متلمعظ .معلمطاع 1 


كأءنصاكمه0© عمناء !تدا( متطكهه ننهاعظ1 4ه غمعجرمماء بع( , (2004) .ركع زع نمدرم1 يق .11 مطيم8 - 

-و5ع0زوناه 3 مذ ممناءعةأوتلة3 ععررماددة) ]0 كعءمعناوعكمه© لمة كامعلعععلمم نعممتا" ع0 

/01:10.1300 .61-76 ,3 ,ومناعامقل! متطعدمتقهاع؟ 6ه لقصنام1 .أمعصممموتجمع دمعمزوس8-م) 
1262003045 


خا تلقن0) مهلا ومدددع1/1 .عاعدرمعةطمعل مدعا علهمه112)1 .(1998) .8 ,ممقتصمنا/1 عن .11 بمطيمق - 
.وكعاع تم معةطمعء لم1 معداع خطء5 دعماع كسباسامع لمن طعا لورع لمعل هطاع4/! .اأعطمعلع لقن لمن 
011 :لإمشصع0 ,معلوطوع 1لا 


0ن قلناقء1! ناج ؟عا17مكةءءامء5 علرعام1 .(2004) .2 ,كممعز3 2# ,.14 ,مطلمه - 
-فتمقطط ععل كنلة غطءمعاوعمتمطفقمع مزع - معو مناكاع ل كمعلط معمعلمأ مهلا ومتمعووعمعلا 
.لماع زه:1-5/ل1 ههلا العمععهمدل/! ,(كلم8) .2 .>1 ,ع110/لا يت .11 ,تعمممن1] هآ .عمعمممظ 
الإمقصمء6 ,معلوطوء 11/1 .(559-583 .مم) عأمعممملمعطعمةم لمن معومسلطء مدمعدع مسالمدكا 
.؟عاطة 0 
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.لاع هاممطاءء) ومتتقصممكمة 6ه لمهم 'زاثلاناءعب لمم ع1 .(1993) .8 ,ممددكاه زسوظ - 
9-.. 01/163298 .66-77 ,(36)12 ,460/1 عط كه كمدمتاقء تمسسدومن 

5لكنااع 1 عط ده ععمع 81/10 أعلاع|-دم 1 5)7مآ «هلم معط . (1996) .11 .آ ,غ1ان11 عن ,.8 ربمهد5 ام زمم8 - 
1-71 .541-558 ,(42)4 ,ععمعك5 امعمرععةمدك!! .ومتلمعم5 كسعاذزة «متتهممم4م1 0 
110000111 

كتصساع 1 عطا مه ععمع لزاع أعلاع|-دمم 1 7أدم] «ملدمدط .(1996) .11 .آنآ عن ,.8آ ردهد ام زم لم8 - 
7 .541-558 ,(42)4 ,عممعك5 العمععه مدا( .ومتلمعم5 دمعادبزة3 ومتتهصممامآ 16 
641 

011120105 . 2006هم نإ ألاناء د لهم عط لمملزءع8 . (11.)1998..آ ,11114 ع .عومد امزم م8 - 
2 .49-55 ,(6011,41)8ق عذا 1ه 

لهام قطاعع1 همهناة 1000 تممتاقانامهره© لمملزء8 .(2000) .11 .سآ ,غانلط! د ,.8 ,ممدووقامزممهظ - 
عتممومع8 04 لقصنم1 ع1 .ععممصممامع2 كدعمزوس8 لمة ومتتهدىمم عمق لهدمتامع تممعره 
157/43 .23-48 ,(14)4 ,5ع اناءءمومعم 

.ع6مع810 امعط صمل :نال لاناء لم2 عمنام ه000 .(2003) .11 .آ ,خانلط ع .8 ,ومدق امزممهظ - 
76 مه . 793 ,(5)4قركع أونتها5 0مة كعتدومومعظ 4ه مزاع ع1 

]111 اندم العرعع م مه]/11-1 . (2007) .لا ,راع اع هة/! ين .11 ,تعطامنا0 , .17 ,وماعالا .1 متععطعيه - 
.ععقاءع خطعة /3/ل[0 | جداءعلا هذهك يت ععبوع ١/1‏ :نمعموطوعة/لا .(.160) 1/3 

'11 لقة كوعمتونا8 4ه وبوعأالا عطا 04 لمكتيةم0ه0© ث .(2000) .© ,ماع52 2 ,.11 .1 ,تنه - 
1ع 7ع مقة]/1 عت ه15خة 0م1010 .امعمسمؤوثلة عنععغ)ةا3 ,10 ورماعةا 5وعععنا3 مه امعدعم مهالا 
50378-7206)99(00048-8 /001:10.1016 .197-216 ,(3704 

0 [78ناك1 لقعم مكناظ .003عع3 اعمقعدع؟ ,عناوناتى ,لاعزباع2 :3820/0141 .(1996) ,1 ,عليه - 
12--8-32 , (/زكقناهة 3001 ,رعلتاع لم11 

6 لإقعلهها3 عمتلمنآ .وعامتعمءم 21815 غ15 .(1987) 1 .8 رعله0 > ,.2 .2 ,العتتسظ - 
.كقع2 ععم*1 ع1 نصملهمآ ,ارملا بسعك! .ع ءمهمممقعم 

لذ :لعتقعقع؟ لإععأهتاد 04 تمهمعمعم 21115 ع1 .(2004) .1 .8 ,عله ين ,.2 .2 ,العتميظ - 
/00:10.1016 .478-483 ,(57)5 ,طععقعوعظ كدعمزونا8 04 لقسم1 .لددتةءممة عاتاععمومماع, 
50148-29630)02(00314-4 

3 :لزاتلةنان ء ءاعد عمتلده 06 كممتامعععم '5تعكنا أعمعنم1 .(2003) .14 ,مدل 2 ,.5 ,لو - 
,لإاتلهب0 عوزوء5 ومتعقمدل!! .دعطاءتمعد ومتتقصممكما لمة كتعنزباط عمتلمه ؤه ممكوةممرمء. 
133+ .504-519 ,(13)06 

تعمدط .كععءزمك لعلمنهط متطاتية تزاتسعأطدية عمتاامكعظ تأمعمموتلخ .(2005) .8 ,لأعططممة0 - 
.لمقأنه؟ ,عامعاومدظ8 , 2615 عط غة لعأمعوعىم 

1'5عم0اناعممم 3 :العصسموئلة عزوعنهن3 .(2005) .2 ,نكا عن ,.2 ,مموتلة ,.8 ,العطمههةة - 
.653-664 ,(18)6 ,امعتمعع مقاط[ «متتقمممكم1 عكلمعنمع 4ه لممسمل .عماناءءمممعم 
4 12:1 

عط 0 العتمكدعدكة مه :زا للقناو ءءألمعد 01 كممتامععمعم تعدسكمه2 .(1990) .1 .1 ,القومة0 - 
.33-55 ,(66)1 ,معهتالتقاع1 4ه لقصناه1 .كدهتكمعم: أل 014 /81مد5 
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4 ,005تامعععم ,كلوتأقاعءمءء عط 04 ومتاقنالة/اء عتتأعجومءلزوم هك .(2002) هآ .© ,كيه© - 
5لواع22 .الع ستماكمز ل5810/014 لعامدلة-15 عط لإ لعلهعمعع دعرمعوععمعمع ]لل 
10.1111/[.1540-5915.2002.5601645:زهل .296 -281 ,(ومنمم33)5 ,كعممعنهن5 

مث :زاتلةناو اندآك 05 ك5عنارعم0:م عتتأعمومط لاوم ع1 .(2006) .1 .11 ومتسظ ل ,لة ,ومصمه© - 
,الاعأباع 1 ومناءامدا/! لقدمتتممعام1 .كع لمععنق أعنلممم كوممعة ممنندعناكعللما أهدمتتممعمز 
98 353-7033333 ,(2304 


م زعا ع1 :1111 .(2000) .(.80) لإعمعوة كدمناقء تمسمومععاء1 لمة ععاسممهك لمعامع0 - 
.2000 اع ك1 ,مم3 عءأبمع5 ,10 عمنإعووط أوع8 - وعءز/معو "11 ومأعقمدك1 


:1ل" عنوع غ52 لمة ,لإوعندماة ومعادبز5 وملام رمكم1 ,/زوعندياة دوعمنوبا8 .(1992) .8 بلا ,مم2 - 
6ه 'زاتويع المت ,كتوعط؟ لدرماعم8 لعطوتاطياممتآ .كاعهمهما ععمقدممكيعم لمة العم كمع 
000 ورعاوع الا 


عأعقعنهةنار كمعاذلزى «مللقصممكما ,لملتقامعلءه عتوعلهياد دوعملوب8 .(1996) .8 لا ,مقط2 - 
.ألااناكهآ ععمعكء5 ومناعابدك! :.كمدا/! ,عع لط مقت .امع مموتلة عتوعنهماد ممه «متتقامعلءه 


لقترمكها عط ,ه ععمقارمم مز ع1 امع ممهوتلة لعمعاكهم عبن "مع هط برط/لا . (2002) .8لا ,مهد - 
1)2(,97-12! ,علا تانععع برارعنهن0 1115 .عتعتماد أهدمتامع تمدعره 


05 لقناو1 7لعدممع! عبن علقط قطنا :امعصسموناخ '11 .(2007) .11 .8 ,طعلعظه يي ,.8 لا مقط - 
9 2000,.نزز .عانهرعلدم/01:10.1057ل .297 ,(22)4 ,نزههامصطعع] «متتقسممكم1 

عأق528 5وعمتونا8 .(1997) .6 .2 ,لمقاعمه© يل ,الا .2 ,لإةاععدظ ,.آ .5 ,انط ,.8 لا بمهط© - 

.الع مموناة عتوعنهاذ لمة ,ومتامامءم0 عتوعلهما3 كمعاذلزة ومتتهدممكمآ ,ممتامامءم0. 
17/1555 .125-150 ,(8)2 ,اععوعوع 1 وورعاولزة مهنأف مم1 


أقتنااعدما5 01 ع5] 4ه عممظ 0لة ,كوعه اناقعول] ,عونا عط و0 .(1995) .خخ ,2 ,1000 ع , .إلا .الا رملط© - 
10 العممععقمقا! .ومتابدت ,ه عنزملط ى نطعتدعوع؟ 28/115 مأ ومتاعله1! ممتنمسوع 
237-2460 ,(عمن9)1! ,لالتع مقن كمعنويزق 

تقال لاء عكقداء نام -05م 01 كاععااء ع1 . (2002) . [ ,لهاع معز ل .2 ,عاانك] .1 مسلىلا ,مط - 
؟ماكنك 106 كدملئقعتاممذ :عمتتقدء6ة ومتمتةامصمم ععدمماكنك عمذلقه 5لا عمتلمه مه ماعة؟ 
,(.5 .لا) اعتمعوع1 ععددكمهم© 06؟ ومتنواعمدهة .اعتقعوع 1 رعررسكوم0 مز وععمه للج ./زالدلزه! 
.2901(,318-326 

ؤؤعع20 106 5عنذاءع0نن0 .20841© .(2007) .3 ,منص عد .10 رلدعدمء! ,.8 .1ل ,كأوواي© - 
.2007 68أ805 .الع رمع اوومهم1] أعسالممط لمة ممتتهروعام1 


0[ .لم أنةرومه0© عمعاعنطظ! لقدمتنها! عطا مذ ممع ع قمهال! بإتلمب© .(1993) ,5 .0 ,التطعسط© - 
رعتتطولموكمع1؟ .(307-329 .مم) 'زاللهن0 علتعقمل/1 ,(805) .1 .ل ,خاعلمساط ع ,.0 .8 بعلوط 
. العساعواظ -برعاتللا بلمداومط 

ع .(2005) .ل ,نلو بجهاعمء للا عت ...2 ,نصة5 ,2 ,متاقيةظ .3 ,يعندظ , .اللا تطعط ,.2 ,2 ,يداه - 
عتنااع نم5 /مأدناله1 ,عمناعع6تطاععئمخ ءه؟ كدمتاقء نامدم1 ملم ساعل؟ بيهاىء؟؟0 أعمرعنم1 كه طابومم 6 
طعممععع 8 بإعتاوط كممناةعء نمس صممممععاع1 34 عط 6ه كهمتلععءممط ع1 مل .لإعتاوط لمة 
.54لا ,ذلا ,«ماعمتائة .(05 112]) ععمععكوه 0‏ 

:اعصصموط لهج .علتن6 إعاعوط ح - 01/11//1© ععابمع5 '11 .(2004) .17 علمتووعأ1! يه .لا ,عه01 - 
.151115 عه؟ ومتطوتاطسط معمدك] مدلا 
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سجتللمببل-ب-ب-ب-ب-ب-ب-ب-ب-ب-ب بإ يي مه 

101 :طعكسطكائط .1.2 ومتوعلا ,خمعمممماءك1 :10 2/1/1 .(2006) .ع1 سمط 011111 - 
.عاناناكمآ ومأمععم نومع عهه:59ةه5 

41 تطوسطعتائط .1.2 ممتوعلا ,وعءابمء5 ,10 01/111 .(2009) .دمدع؟" عمط 0111311 - 
.عاساتاكمآ ومفععمتومظ عيوواره5 

كه كمع حمتطا عط عمنلصماكمع 0م لآ :با الهس 0 عع ابي 8-5 . (2003). .© ,اعم كمع 81 يل , .18 ريع اام - 
ما والعمممماءلاء ,(.50) .8 .11 ,كناوم5 هلآ .كععمعمعم8 ومأمممط5 عمتلد0 ,م, براتلهبن© 04 
.ععمع ك5 1/11 4ه لزتمعلدعة :.©.2 ,لماعمتطكة/لا .(158-162 .مم) 01/1)< ,عممعك5 ومناع ليولا 

لقصسسه1 .عمتاتقاءىء مذ بإاتلهدي عم بمعد عم اسمعك/! . (2006) .© .© ,ملعم اكمعذ8 يع ,.8 . 1 ,يعتلام0 - 
5-7 260-275 ,(8)3 , تاعتقعوع 1 عم بحع3 01 

لقلممة :000همآ .أمعتمعع ةمهم م5 علتناع ث .لإاتلقيو لهام عمتللتب8 ,(1993) 1 ,نامه2 - 
.لم11 لمة 

:.(50ع6) واتلقسن عم تجعدء لع لاأععوعط .(2007) .14 , ناتلهمنن 0 ع ,.© ,مقتحواظ ,.8 ,لهطاماو2 - 
.لإالهيزه! عاو عاد لمة ممتاعة/دتاقد ,عدسكدى مه كععلقء لمة ممتندلتلة/ امعدع كمع 3 
5046 .317-340 ,(17)3 ,لزاتلهن0 عمنمعة ومأعهمدلة 

0 لمناةمتصسموعع 1 خ :/إ)ثلةن0 ععلتضء3 عمأساكدء14 .(1992) .3 ,كمانزة] عد ,.1آ .[ .ل بمتدممت - 
.52-68 , (/زأد56)1 ,عمناء امهل كه لقدسه1 .موأعمعرع 

8 ااأعدمعءع8 علخلا 5810/0 كدادء؟ 5810/2811 .(1994) .5 ,عوابرة] ع ,.1 .1 .1 ,منممت - 
عءانمع5 06 العررعسكدء81 كممتاماءعءم»:2-دنمزلا-فممنامعممء لمه لعمدظ -عءمقصمقعم 
1.56 125-13 , (لمقنامة[)58 ,ومناءعاية]/! ,ه لقسسه1 ./راتلةن©. 

. النك]- جدرعا! علوملا بوع]! عوططعههم اكز غقاتلهن © .(1990) .8 ,2 ,لإطوم© - 

عء امعو ؟اعو لعمد- زههامصطءعة) ناعم 06 1005)هنالةلاء تعتمناكمه© .(1996) .ىم ,2 رعقعاامططو2 - 
ناح لقممتاقمعام] .تلقنو عءزمعد 6ه واأعلمط علاتتقمعالة 6ه ممننهوتاكعلاما مرخ :كممتام0. 
001:10.1016/0167-8116)95(00027-5 .29 ,(13)01 ,عمناءعاتقكا1 مذ طعمقعوع8 04 

كع أماءة1 الإعوعل للاع]1 .الع تمع1/12028 هندط 0 نقومناءز خالل ع1 .(2008) .14ال24 - 
.آنآ كممتنةعناطيظط 

عمتلمةءط عمانمعو انماع .(2000) 1 .1 ,عنلم8 2 .10 ,ئ102نا0-مقمقطعنظ8 ,.2 1 ,وتحوط - 
.178-186 ,(3)2 ,لععقعوع8 عمزمعة3 02 لقعنامة .كامعممممتام عمعمممعءتممياععكء مذ 
02006 :12 

,متطومعلهعآ لمة 'زوعنهنا3 .5/آ عمسكدعءل18 6 علأنا0 5اع/اتاباعع:ع مخ .(1996) .0 .1 ,لإوط - 
.39-41 ,(24)5 

.(2008) .2 ,عناآ يه ,1 ,ناوطع اءعساط ,.8 .لخ ,قاعية0 .>1 ,طانوطءاءة1] ,.8 .سآ ,عممآ ع8 - 
.5كعاء مقعم عمزمع5 064 بزاتلهن0) طاتبد كلروساء]! ومننهيعمء0 غعرعل1 ,40 ؤاعل0م 64وه 0‏ 
لتو ساء11 .2008 ,ستكومممز5 ومتممداط لمة زوعنمنا5 علرمساعل1 كممنامع نم بصصمععاع1 
.2008 2 .2008-0 28 .أمء5 ,1-14.مم .مه .آمل ,لقدمتشتقمعامآ 135 ع1 .2008 

.55ع0أقناط لعكقط أعءزمعم 3 عمرمععط 0 لإعمسامز 181/15 ,(2007) .© ,عامهه1] ب ,1 ,كتااءع8عءط - 
. 04807 1حلنامعنوه 7ع لمعدع |6 /553عععة ؤكقع لحهمء. دمحاذ. 304- بناجبو /أ:جاغط جدمم؟ لماع ماع 
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110 .عاطقأملا أمعلمعمء1 عل :0؟ أدعدا0 ع1 . (1992 ) .8 , مدع]ء 1/1 يت ,.11 ./لآا,عوماءط - 
0 3.1.عم10.1287/15 :زول .60-95 ,(3)1 ,تاعمقعوع كمرعاوزة 

5 21108 ه101 06 أع1100! مقعلآء1! لهة عدماآء0 ع8.15 ,ممعاء11 ع .11 ./لا ,عوماءم - 
.3-30 ,(19)4 ,كتمع مزز3 موننة )مآ امعممععدمدك/! 4ه تمده[ .عندلمن] ممعلا-مع1 له زجوعععيرة 

لععمة لم :15 ععامع0 14111 نعو طسق .كتكتى عطا 6ه إن0 .(1986) .8 .لا ,ومتمعم - 
.لإلسهةة5 ومفعءمزومع 

2 عق ل طدمة2 .5زو0 عطا 6ه غ00 .(1992) .8 ./لا رومتمعط - 

لمتاتو50 علاناتاعم م20 لمة زا اناغ نلمم2 ,لزاتلهت0 :كتدفت ,0 غن0 .(2000) .8 .لا ,ومتمعم - 
.ودع 1/111 نشاا رعو لءطمهك ‏ 

.(2006) .5 اععاعقط يق ,.سآ ,2 ماودلا ,.© ..آ 110 ,.1 لاعلاعنيةة] .14 دتتقطلهة ,.5 ,تعمه8 معط - 
,151/15 0 ومتطعتاطدظ مععداط؟ مولا تأعصمصهط الهج .امعمعع ةمهم '11 :10 مموزد عزو 

مهل عتعهاممطععاكمه 1ه صممكم1 ععل هذ أمعممعم 2 مقدكنقاتلهن0 دعطعونطممط .(1995) ,2 ,عاتم - 
.لعا تعومةة] امد :معطعمناة/!! .1010 سبج 9000 150 ,عل 

.لم8 , عاسمعء تدكنةاتلهن0 لمن أمعدمعع2 مقدمكاقا ألهن0 .(1992) 8402:1992 821150 2170 - 
.كاء المقطدء) كسداء1 علمدطمع نز تلقنان :لامقصمع0 ,معمعم8 

عالتروعء8 لمن معمةللمنه0 - مومع اك زكالع عع ةمقصكنة)ثلهن0 .(2009) 9000 150 للع لالآط - 
.اع المقطء0 كسهاء1 علمقطوعية- زا تلهنان :لااتقدمءع0 , امعمعمظ . (9000:2005 150) 

.7ع مقلة]/! عم ذبمع35 "11 كهل كنا تتعنتالعااء:3 - 20000 .(2006) .1 ,عومتاطنا عت .11 ,علطمط - 
.150/115 .2006 ,(1) بامعسمععقمد اع زمعة غ1 مآ 

تمدع علمدطانة! ع] .عمقت لدعتلعء1/! كه زأتلهن0 عا عمتندسله8 .(1966) .لح ,رمدتلءطةم20 - 
.166-206 ,2 .مقط ,(3) /ا1])ة .لإلتعايدب© لمنظ 

الع ذوعدقة كأآ 0 وعطعدومعممة4 لمة 'زاتلقن0 4ه ممتاتمقء2 ع1 .(1980) .ى ,مدتلءطهههط - 
الدع :مقوتطء81 ,توطتة ممخ . أرعممماتئده1! لمة العدمدوعودم ,لإاتلقب0 .كممتنهرمامدع 
.ووع27 مملغهكاكتمتمل4 

,(.80) .لا ,عمتكقاط! مآ .عطتعسععءلمد8 صأ امعممععةمقدةاقائلةن0 .(1999) .إلا ,وعبوعط - 
نطء تمدع 1و6 رمقممء0 ,معزلا لمعطعمةة8 .(831-853 .مم) أمعمععةمقدعاقاتلهب0 طعساطلمدك] 
. تأعباططعوط بعومقل] 

.للا0 1 لمة ععممقآ! :لملا بوعل .ع ادمع عباناعع 8 ع1" . (1966) 2 رتعماعنمط - 


تنه لمعنانا8 :آنآ ,04050 .متطدناعوعمعتالء لقة لمتئةلامممة1 .(2007) ,2 ,يعاعيمط - 
. لمقترع ماعل 


.3.018 ]ع اناإنا/نا//نصخاط حمه؟؟ ,2009 ,31 طعمهآل! لع بعنماعجا . (2009) .81014 - 

اث ناأمعمممماءرعل عوزنمعد ,ه14 07 .(1997) ,2 ,عمناعملة عت ,.ى ,ومدكقادب0 .1 ,امطهلاع - 
زاتلقب0 لقممتممعنما لقسممة 3:0 عط 6ه كعمتلعععمعط :مآ .عاتطه8! هناع1 مم لإونهد عمهء 
.1997 عاسناكم] 01210 ,اناتدممدمز5 امع زمامء1 ممتعميظ 

لإعه1هلهطاعة!! عاعامدره0 خ - امعممعع 2 مقا/ة راذلةه0 ممننقهممكم1 لهاه1 .(2003) .هآ ,طوتاومع - 
]136 011-1382128 11601151841 بلابلا بن ]نم جرهم , 2009-05-07 لعلاعتماع 1 .امعممعع مدا 10 10 
.لممنط 20030901/7320-1 أوعنووألسمء 
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لللاحللللعملل .ل.ل للجللل-ن-اااا سمه 

علنادناها5 .(2006) (“مع أقطعكماعممء0 معطعونةموسسظ ععل صخ عطعدناكتاهاك,,) أقاومسي8 - 

عدءالاحمة عناة أدمة تعمتتاطمعدسآ .مععميداءلاكمءعتط لمن أعلمدة] ,عتمادنلم1 - ادموقعع عسط 
.معالقطعكم أعممءن) معطعونةموسظ ععل معومسطء لامع قمعلا 


-©1 8 :موناعةة5ناهد-18 .(2004) 2 نتعلطة عت ,.[ ,عدوء1 .2 .0 ,ع1 ,.11 ,لإملعانطءوموظ - 
2242 نفاععز . ز/10.1016:ز0ل . 239-247 ,(80)3 ,ومتاتقاءع 6ه لقصده1 .ممتقمتسمت 


عتنانا1 لهة امكف عطا 01 عأها5 :ع مفععمنومظ عمزبمعة3 .(2007) .1 ,معماعك/! ين ,,ط-. كا باعممطةم - 
.مم) 005نغةاممهآ عمالمء5 هذ كععمةلالخ ,(.كل8) :1-2 ,تلع لممطةظ يت ,.2 ,طنهم5 مآ .كلمع 
29860-1-1 -10.1007/978-3-540:أهل .عومممة :معط اعلزع1] ,متاءظ .(3-16 

8معمم 06 ا«أأبمعلاه مخ .(2000) .1 ,كثئة0ةطصمآ ب .11 ,كتامفلتئاعناء2 ,.14 ,تعمالة" - 
,(302 ,كلق ءماناآ عت وزع ومدق كممناهء تمسصه0 1888 .ىلر جاعم 12 لموطلههءط ,10 كامععممهء 
18 2-13.001:10.1109 

عم القبسمععمه2© نوعمابمع3 عتمماءعاع 6ه لإاتلةن© .(2006) .1 ,عوعهع1 يد .1/1 ,اع ومدكة8 - 
.19-37 ,(901 ,طععوعوعه عدزبمء5 04 لقصدم1 .اع1100 لمعتطعيدع111 8 ومنادع1 لمة 
1 3 12:11 

لعاءنباع1 .2004 ٠6١‏ 2000 :لولعط - بإوماممطءء؟ - هلوط ,ماءه5 .(2006) موطودء" - 
/7ماع12005005/ومءذبمء5 /ولاأناوية/ا.ع:ه. مقطةداء؟ برابنا/0//:ماغط رمم ,2006 ,10 لإتقنامول 
.م2004_020055601.35_ننع10ممع6 1 

,2008 ,10 لإتقنامل لعلاع ماع18 .كممتاعةكمه1 عمنلمد8 - هنةوط ءماءء3 ,(2008) مقطورطء؟ - 
_710مكة. 2001/1605 /رماء05/122005005ء لاع 0/5لاأناوكش اط ع6ه. مقط همماع؟. بجبجبو/ل:مغط ممه 
.-ممناغ 0عقاقدم _840 2190م اضناككة 

0[ .أع032838220 005 علانخقعمم0 أ أرمممناك موأكاءء2 .(1997) .11 رتعع1/! عل يك ,.3 ,رعطواظ - 
.لاع طممدا!! أقائديء الملا .4/97 عاتتهدوحمكمآ عطاعع 

ؤعء ابارزعة عط ,0 ممتانااملاء عط عمناعهم؟1 .(1993) .1 .1)! ,تعصان8 ع ,الا . 3 , «اميظ ,2 .1 لوا" - 
-001:10.1016/50022 .61-103 ,(بمدسمد69)1 ,ومتاتماع؟ ؤه لقصسه1 .عمسمعانا ومتاع لتقم 
4359)05(80004-1 

عم المع 5 مذ امعترعء سموع1/! عءمقدممعع2 .(1993) .5 ,الهمومظ عن ,. 1 ,مماكصطم1 ,..آ ,للمرعع ما" - 
.100000 .قعووعرأونا8 

طلمتلء3 ع1 وعاعتممية8 وملأعهككتاة5 تعممماكنت لقومتئهلة1 ى .(1992) .© ,لاعممم - 
9 95-123 ,56 رم متاععائقا/! ,ه لقصده1 .ععمء تعمدعر 

10 وعمذاع 610 نوعء 1 بتع5 :10 221/41/11 .(2009) .5 ,اتنمطة ع ,سآ .8 ملاعاناظ ,.0 .18 بتعاوعمرم" - 
.2009 قلع أكتق ,ع5 ,مأتعم نا 

عء أبامرع5 متمق مةا/1 . للة غ5 أمه دعمل ع2 زه عمه :/إاتلقناو عمتاتقاء: أعمعامة .(2007) .8 . ل,واعمهم8 - 
5 ++ .341-355 ,(17)3 ,لإاألهن 0 

05 105ئ نا ج00 .عصتأه0 غكدم1 . (2000) .© .2 ,عبو1] عت ,ل .11 2 رمطمكا ,.8 ,ممصلعم؟ - 
344065-30 ,(611,43012م عدا 

عاا0 مم[ 0غ 13جع 51 عز3 لهة آآ11 عمتماطدره© .(2004) .1 ,801 يد .1 ,لمع - 
.عمآ ,عمة ه55 811 .عنماعواع لمرعوءن غة امعمعع ممدا/! عوزبمعة نروهاممطعه1 
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لاقهامقطعع؛ علامومصة 0 قتسمونة عز3 ههة 1111 ومتسطاطمره© .(2005) .10 ,801 2 .11 ,مط - 
ال:ماقط دده ,2009 ,15 ,اأكناونة لعلاعماع8 .عأماععاع لمرعمء0 غ2 امعمعع ةمهم عوزومعو 
لم 67/60/46760/46760/كامع نعم /كاعن لمعم لجمء. عمط كامع مسسعهل 


عاتملا بسعل! ,عولء علا ناتاعممرمء لمة عتوعلمماك ع1 .لإأتلةه0 عمتعقمةك/! .(1988) .2 ,ماصة0 - 
.ووعر ع1,6 116 

معووع 11-202 00لا ع لالارعناء)5 كنا العممعع3303كاقاتلهن0) .(2009) .0 ,تسصصةظ] عن ,.>ا ,ععايع6 - 
.43-51 ,(266)1 ,180 .ومتمناة-ووععمعط لمن معااعل0مج مععقعه مم وزمد8 رعل كه 

05 ععمقتامصمء عط عم أسكمعك1 .(2009) (ؤدعتم هذ) لل ,5ناها© 2 ,.[ ,م5هليةك .>1 ,عاع0 - 
كم متلععءمم2 ,(,805) .له اء .ممعمع1] ,© ,مقدودمععك/! .1 مآ ,5اع0مم عممعمعقع: طاتد وعووعءمرم 
قامعا تعومهمة :متاعظ ,عممعمعامم كمعاكلزى ومتتقصممكما علاتندرعممم عطا 1ه 


8 للسقاكمع0من لمة «متامءعععم عدن مه أعدمما 005 .(1998) ,2 .ل ركقرمط؟ يت ,.0 ,معمتط0 - 
0 عممععكمه2 .امآ اللعخ م6 .عممط .98" 1:1131814ل81 .ومتك معلت وتلعمتناسم )غه 
.9 ,كوع خخ 5ل] :ارملا بوعلة (4ك-49 .مم)روتلعمناانا8 

علتاأنامم00 مز طعمقعوع2 06 كتذلزلقهة مخ .(2004) .1 ,لإعدوعلا يل ,.لا ,اوعدمهع ,.آ .8 رككةا0 - 
5-76 .89-94 ,(47)6 ,6211م عطا ,كه كممتاقء تمسصدمم2 .كعمتامتعوتط 


.معاطقلا :معطعمةا/! .)ا معممععهمدا/! عءمقدممقع2 دعل جمعزولز5 كو .(2001) .1 ,رطءزع61 - 


/85آ]*[/طع بو لامع عاذ بس //:ماط .كنا لكا .كمماتمقء2 لمة كصمع؟ 6ه /صدووها0 - 
9 14.6 ؤوعععة .1لم. 1_2007ل_طكتاعمع_تصهودها3_6/ئآ111 لوممناهء اط 


كة 015 الاعلمة1 ععمقوء00 '11 عمتامعدعرمع8 .(20082) .5 ,تعالة عد .11 ,معاءه60 - 

بعمتمقعاءء مه عوممعععقمه© لهدمتتهمعام1 2008 عا 6ه كوم تلعمعمط مآ .كاعلممماءعلة 

للا (181818'08) امعصوىع؟و6-ء للة ,كممعاذلا5 وملتأهدمم/مآ1 عولمععامع ,كوعماواظ-ء 
كموء/ا كما ,14-17 زان[ ,(08'مدرمعءل1رم/لآ) عممعك5 بعاناممه© مز ووعرعمه© . 


دع متلعععمع هآ , كلوطاع]!! كه 1ه نع ويهع"1 عع مقوء 60 "11 . (0ا2008) .5 ,تعالخ يغ .11 , مععاء00 - 
,(2008 15آ1218) كمرعاذز5 ومتتهدمم4م1 عورم عامظ مه عموعمع/مه0© لقممتتهمعمآ م10 عطا 4ه 
.منهم5 ,قنهاععمة8 ,12-16 عسل 

ركوعمعه:2 'زاتلهن0 .عءمقصممقع25 ععزاممن5 عسمدعك/1 160 5معغ5 معلاء5 .(2005) .5 ,وهل:60 - 
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'11]-ذوع0أكنا8 04 5مماتطنطمآ لمة كمعاطقمع .(1999) .1 ,تعلظ يع ,.2 ,ممدط .11 .ل ,مقساسة - 
.1-33 ,(1! عاعضة)! ,كلخ عط كه كمملاقء هسمه .أمعمممونام 

.2008 وعلاتاناءع» '11 106 5ع ناو15 نزعك1 .(2009) .11 .8 ,تممعن] يد .2 ,لقتهممع؟] ,.1 بمقساقياا - 
.151-159 ,(8)3 ركع الاناععظ8 لالتعامهن0 1115 

05 لقصنمة لقدهتلقممعام1 .لاتلقنوءء 0 كممتكمعل2 .(2002) .ى .ث ,1130 عد .11 .© ,11200 - 
38 .246-258 ,(19)3 ,امعمععممدل/! بووتاتطمتاعه عه بوإتلهت©. 

1ل 7ع قلهة]/ 1 101032568 101 املاع مم1 عأرعمعء 6 لح .(1999) .2 ,1135 - 

']-ؤوعمأكن8 ومتمقعلع2 .(2000) .1 ,علاه ج000 ع ,.0 ,كمعزنيم1 

مهل اأعاتدع المتا ,رعمدط عاتطللا لعطوتاطناممتا .عل مسعممءظ لع 





,زطمع عزن .1 ,وعدالا - 
طونامعط) امعدمموناىم 
تمنصع0 مه لمقلرع كم 

عمناعمادتا - معغ3-زط-مع)5 امعدمععدمد]/1 مناهرو2 :11 .(2005) .2 ,رعللمةة] ين ,. 8 رطدتاعتة1 - 
.10 ركمه5 عق /إعلت/الآ مط1 :211 ,بمععامطه1] ./زوهاممطعع] ,ه عسلهل/ا ودعمنوسظ عا 

18188 .لإطوم© لمة مقعنل ,عمتدمعط ,ه وسعتنا عطا :لإاتلقنو مه عامم ى .(1996) .لخ ,طاععدة8 - 
.6-14 ,(24)1 ,للاعأباعة1 أمع رمعو همة]!! ومنععمنومظ 

08 لاعتقءوع: ععمعكء5 لقناقم لمة موزوءط .(1995) .2 .0 ,طاتم5 يه ,1 .5 ,طععهمة - 
-001:10.1016/0167 .251-266 ,15 ,كممعاذلا5 أزمممنا5 وملولءء8 .لإوماممطعع) ممتتقدصمكمز 
.-9236)94(00041 
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,01010 . هتاه اهع 3ه 1810518100 . (2002) .2 . لركمذ! اه يع ,. 1 ./الآ تعمد نااعك1,.ى. (آ,لمقطعمةا/1 - 
80199252213.0011 97 و نأوممعه/10.1093:زمل .جوعوط نزأنويعناتمت] 010:0 :كان 


تعمهم لمساممعاعقط 11 بأمعصمم تلمع املظ مد مأ ممتاععمومعرع ام[ .(2006) .5 .1 ,وسعمهالل - 

-15 ,10 كعابه أقط/لا“ ده ممطىل,ه/ة عدممدرومع2 دوع لاتادنائما بسعل! 1110 عط ءه؟ لعممأدكتصسههممء. 

,5ع اقناولمع11 111 )ه 2006 طعمقاة 23-24 مه لاعط "للم ساع]! ومتتدرعمء0 أرعلة لعاطهمة 
.2006 عطادوع نا0ك]! .ممع 6 


3 :قع5قع606م 5وع0أقباط ومتموادعلع1 .(ؤوعمم 200915) .11 راأوع8 مولا يد ,سآ ,تعاكبمةلة - 
لمة عولءعا مما .كعناوتمطءة) عمتمتهم دوعءم6م لمة ممغدانصذر مه لعقدط نزعماهلوطاعم 
.28اءع/ا تععدلرم5 :مملمما .كمعاوز5 ممتتقدرمكم1 


متاق ناممخ ع1 :كممناس ه35 علاناتومع5 مم00 .(2007) .1,11 ,لممبومهل] ع .11 .0 ,انامقلا - 
ع 4ه كممتاعةدمة1م1 .5 لآ عطا مأ كاععزمم ممتاقاءمم كمةء] عتاطيظ عمامماء بع ,ه؛ 0150 ]0 
.207 عأناتاكم1 012 امعد زمامءع ممناعمنظ بواتلقه0 مه دمستؤممدريزة لهمه ل همعنم1 10 


/كتتقاكة_عتاحانام لمع اكته بووبو//:مناط سرهم ,31,2009 طععقا! لع بعتاعه . (2009) .1181104 - 
.تغط هومجامر لأععطفاعة؟ 

كع تلعععمءظم1 .المعدمعع قمهده لمعم تااءلمه ,ومتام ضعععل عع معو ,ره بواتلهن1996(.0). [رمعء11- 
.1996 دنمةظ رعءزبمع5 ,ه 'زاتلقب0 مه ممطئكاءم/ةآ 11*12 لقدهتتهمعنم1آ طن4 عط 01 

الامقتمرء0 ,معلقطوع ااا .علتاء لمق تمدع مداع لأكمعل .(2009) .11 ,مطتمظ يد .11 بع7قع81 - 
.تعاطة 6 

:8ملاتقاع؟ مذ لإاتلهينو عنابمع5 .(2000) .ل .5 ,مقط 2 ,.>1 .ى ,تمهللما ,.© .3 ,قاطءخة - 
عءالمعة-أعنلممم امعمع أل 40 علمء؟ امعمع سكمعم علاتتهمعفله 6ه برعمعاعمء عانزواءم 
-62 ,(28)2 ,امعممععممدا/8! ممتاسطموتط يد اتماعخ1 6ه لقصنسه1 لقممهممعام1 .كامعصمممتاو. 
106 2#06ظ 


- العا35نا لع اطع ممعامتا هذا عمقععءمنهومظ عمابمعة3 .(2002) 1 ,طامدظ يل ,1 ,معمنءلل - 
. 18] عامطمسم1 نأتقعنانة3 .مععمنانداء ل أكمعلط مما عمسلءاء امع عثل عنة معلمقازعا 


4 لإعواممطءة؟ ومنخقهممكم1 .(2004) .لا ,تمقعسوطين0 يق ,.ك1 ,تعمعدي1 .لظ ,عالتراععة - 
عع مقمة]/ .عسلدلا ودعمنوب8 11 6ه اعلهك/! علاتتهرععام1 مخ :ععمقدممقعه لقومنامع تممع,0 . 
.283-22 ,(28)2 ,لإأرعاميةن0 كممعاذلا5 ممنغه مم1 

ة كة لإأثلةنا0 عمالاء5 كعتاوتومآ .(2001) .14 1 .0 ,ألدظ1] يك .1 .2 ,أمناظ ,1 .ل تعتامع ل - 
/01:10.1509ل .82-104 ,(65)4 ,ومتاءعاتقل! 6ه لقصعنه1 .كوععمرط لعمتصرماكن0 -العروعة 
011100 

نا -قم10)ةاكتمتصلة . [ .اما :عمسائعط تدمع كوه تله مم1 عمعنروعام1 .(2000) ,2 ,كمعمع ]لا - 
.؟عاطةت :مع لقطوع ةلآ .عماكنالم1 ععل مز عرمع اك لزدكمه)زومم-وزط 

0ن أقاتلةن0 - 1995 بعأعدممعةطمعلمن1 عطعءكاناءع8 125 .(1995) .17 , لاعقمرو ع ,.ش ,رتعز - 
.لمملطاءئابء] عاتاطسامععدعل مس8 ععل مأ أتعطمعلع 1 نعمعل مدعل ودج عن0يه3 عمنظ .أتعطمعلعء لم2 
.نم أده معاعكاباء1 /عمنع تماعرع/!-عمناءلمدك/! معطعئابء :بإمقدمع0 ,ممه7/8,ملاعووناط 

5عمء 6ناسامع - مععمساداء لأكمعل2 همل عقاتلهن© .(1987) .1 ,عع انامشهاا ع ,.ى بعبره1خ - 
0ن ومسطءكممظ عنا؟ لمطعفائع2 212 ومناءاتمل/ة .ولاعلممئة )ألمب معامعنمءمموتعهمم 
.187-195 .م,3 علا ,.عآ .9,كلعيورط 
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.10015 06 بسعل؟ 7 ع1 تأمعرعء رممصة بواتلقن0 +10 امعدمعودمدك8 .(1988) .5 ,مسسعنلة - 
.1988 عولضطصدة 

8 ة]/! . (2007) .16 .عا ,تعنزه8 عت ,.1/! :1 ,تعاعكمآ ,.8 ,لطع لامماطه ,.ى .2 ,كممكلمء 81011 - 
رقععمعء3 ومأواءء1 .كومتادرعم0 عمأ/صعة3 علاناءء]81 وه وناعه لح :كممناع. أعسلمرط أعمرعام1 
001:10.1111/[.1540-5915.2007.00157 .215-250 ,(38)2 

غقطللا :واعنكء 0غ ماعم8 .(2000) .2 ملونوع:6 يق ,.8 .0 ,ؤؤملا .14 ,كواء/ل[-2/زمامه30 - 
عمد عملارمالا .أمعصممتامء أعممقطع نانم ه مذ أعمعنم] غطا 6ه عكنا بعدمماكنه ودعلل 
.(2000) .0 .ى ,تعمطعن8 ع ,.5 .5 ,لمقمة ,.2 .11 بقممعء حاسا8! .تدع 'لمتا عنمقاد همتاميده. 
-123 ,11,43غة عط كه كدمناق تسههممه0 .ومتمنل/8! معلا ومنوتا عل[ عطا مه ممنامعتلهدمورعم 
125545 

0أأقنالة/! أعدعخ فخ :101012100 6ه عناله/ا 11 عم أ سكمع1/1 . (1999) ,2 ,طول ة/لا عل .2 ,لإل1400 - 
,(815) كتمعاوز3 وممتأهمم 1010 مه عممعمع1مه0) مقعمممس8 عط غه لع أمعوعمم ععمدم. طاعهمومم م 
.عق ةتلمعم0© 

,عق عنات! عد ,.آ .© ,مقعه1/! مآ #لإط نز لمة مناه 5باعه10 عون 0غ معط /لا .(1993) ..آ .© ,مهعءه1ا - 
.ععة5 نخ0 ,علتدط لمناطبوعك]! .(3-19 .مم) ؤمناه0 كناعه1 الاأكوعءعن5 ,(.805) .له .2 

ع انلمع ع8 عأل ع2 عرمع ند زكوء اطمعممع؟1 معارع عع م1 . (2004) .2 ,يعويعممهعل يت ,.1, اعطعورة11 - 
ععابمع5 لعلنة تعانامهره2 ,(.805) .2 ,طنهم5 يت ,./لا-.خ ,بععطء5 هآ .مع مساذاء ل إكمعءتط مم 
عع مم5 نعمعطاعلاع1] ,متلعظ .(120-143 .مم) ومفعءمنومع 

وعءتاعهام امعدمع عقممقم راتلدسن مععساعط منطكمه نداعم عط 6ه ولدلا لهمه-ماء1/4 .(2006) .لح ,رننهل! - 
.امع ممما عل معطا امعممععقممم “زاتلقسو 140 كمملاةء ألمسا-عءمقصمم2يعم حمق لمة 
05 2005.11.هممز .ز/10.1016 :نهل .948 ,(24)6 ,أمعدمععدمدل! كممنندمعم0 أه تسمل 

18 أككداء رعمعمام»ظ :كاصداع مره ومتددع.آ .(2007) .خرلزعهه4/! عد ,.2 ,ممطارع8 ,لخ ,رممتهلم - 
أعاعة]/! كه لقصعنه1 لقومتتقممعام] .طععقعوع اعاتقدم مه مولع 1 دمم! عمتادتءء عمللزلهمة لمه 
2257-4 ,(49)2 ,اع مةعوع م 

ععمعلمعميع ععتمماونك عطا عم نهمع]/1 .(2000) .لا ,عمدلا يه .سآ .2 مهاه ,2 1 علهاولة - 
,(19)1 ,ععمعك5 ومناءامقل! .طعدمعممة ومتلاء00م لهساءعنساد ى :كامعدموميتامء عمتلمه مذ 
١4‏ .ع5 /001:10.1287 .22-42 

باع تبنمهك! .مونوغط ععابمع5 - آ11] .(2001) .006 - عع ميوره0 امعصمى 60 ]6ه غ018 - 
.ع0166 لمقممتاهاة 

ومناعنلمنامآ لم016 ع1 1111 .(80.(.)20031) (0060) ععتع موه امعصمى 00 4و عه018 - 
7 1010005 .عاء زعء انآ عمابمع5 1111 عما 16 


.150 :نهلومآ . معنوغط عءابمع5 .(20017) .(.840) (000) عع تسجم هن امعصهى 00 ]و ع0850 - 
.150 :000همآ .ممتاتكمة] عءابمع5 .(ء20071) .(80) (0060) عم تع هده ا معوردك 60 أو ع0150 - 
.150 :0000مرآ . ومننهوع م0 عءذبمع5 . (20010) .(180) (0060) عم تعتسدره0) اعمس 00 06 ع0170 - 


.العممء اموم 1 عمزبمع5 لهسسناهه0. 180.(.)20071) (0)6) عع تع سمه امعصسدى 001 أمع 0186 - 
.150 :مولومآ 


50 :008همآ . لإوعندما5 عءابامع5 .(180(.)20013) (00000) عع سمه امعصسمه 00 ]و عه0180 - 
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.1/2.100آ111 .(2000) .(©0)0) عع تع ورهن العحصسمى 601 06 عه016 - 

.100مآ.3/١آ111‏ .(2001) .(006) عع تعتسدره) العمردك 60 ]و ع0180 - 

.الع 3ع /101م 10 عءالاء5 لهناكتاده -1/3آ0060(.)2007(.1]11) عع ع سوهت امعتصدى 60 يديك 
.150 

.150 .لإقعلةنا5 عمابمء5 - 3/آ20071(111) .(0060) عع تعسصسمره عدوت 60 أو عه018 - 

.1مممنا5 ععذبمع5 - لمورطنآ عمناءعتماكة كم[ 11 .(2000) .عع تعمسمره امعوردى 00 4ه ع0186 - 
.لمنانك8 م018 معدم ناهد ع1" 


.لاع اذاع7ا ععذيمء5 - لرمهرططنآ عتساعساكهكمآ 11 .(2001) .عهتعدسوره) امعصدىك 60 ]0 0180 - 
.نانك عع016 ورعدمناها5 ع1 


7 إزة1/! 30 ,701 ,لمقكؤواع ١3‏ 111589 .(2001) .ععاعتسدره© العصسدى 60 6ه عع018 - 
.مانا :تملع متا لعاتمنا ,علامكرهل! راع تسصملم 


عءابمعة 1111 عط ها موتاءنلمملما لهء0]8 ع .(2001) .عهتعصسسهه امعد 60 ]0 ع0180 - 
.80015 ع0186 لرعممناةا5 :انا ,مملمما .عاء عزنا 


:100 .150 ,ماوع عمذبضء35 .(20018) عماع0111 © عوك 60 01 ع0180 ع1 , ©0606 - 
.غ016 معممناما5 ع1 


88 1111 :لمع ؛اأاعل ععابمعة .(2001) .عماعم 001 اعدو 60 ]0 ع0180 060,1 - 
. 2001 مهلممآ , (عع018 وعممتتها5 ع1) 150 ,ومتاتلء طاك .5عءزبمعو 171 


ععأبامء3 امعمعامهم]آ ما عمتممقاط .(20022) .عع عجره العدسوكى؟60 ]و 0180 ع1 ,0660 - 
.2002 07ل0ممآ ,متفاتوظ اندع 0 ,عع ع تمده امعوروى 60 1و ع0186 ,150 .امعمععدمدار 


له ةل آآ11 :أزوممند عءالمء3 .(2002) .ععتع نجوه العدروك 601 ]0 0180 00,16 - 
.2002 نمهلومةآ . (ع0166 لمعومننها5 ع1) 150 ,. لبخ .6 .كعمزبمعو "11 


عتاطنم كه كالساوعا بطدعماع!ا] 1111 .(2005) .ععاع تسدوهه) امعصوى !ه06 1ه غ018 ع1 , ©0060 - 
لعلاءنناعة! ,عه ع تسوه امعصدى !60 أو ع01806 ع1 ,000 ,طععماع 1111 .كممناة) ا قمم» 
.19.08.2006 جوعءعةق .1لم.؛اناكممء/وعلنااعم انمع . اناا نايبو //:ماغط لمم 


:00 هآ .150 هونائقمة] عم ذبمع5 . (20010) .عمتع تمده عسوي 601 1ن ع0180 000,1 - 
.ع 016 ورعممناهاة ع1 


:1003 هآ .150 ,ومنلهرعم 0 عم المع3 . (2001) .ععاع موه عه 609 ]و ع 018 060,1 - 
.ع0156 لمعمه 1 خها5 ع1 


,ا لعتع بلمرمدمآ ععزتمع35 لقسامتامه .(20070) ,عع ع تسمه امعدممى و6 01 ع 018 ع1 ,002 - 
.ع018 رعممأغها5 ع1 :مهلممآ .150 


:10 . 150 ,لإقعاةماة عءأبمع5 .(ء2001) .ععتع ووه امعصسمك 60 ]0 ع0180 ع1 , 060 - 
.016 رعممناها5 ع1 


, 2007 , 19/09/2007 لعلاع ماع . انقام اتعنومماءع لعل لهة عممء5 :دادعماع 1 1111 .(2006) .©0066 - 
018 ناف /لابوابا 0م10 


.50 :مملممآ .(.لء 200) امعدوع :مم1 عءابضء3 لقدامتاوم© 1111 .(20072) .©0066 - 
.150 زصملهمآ .(.لء 200) المعمعء لمرمدم]1 ععابمع5 لقسونامه2 1111 .(200712) .062 - 
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.150 زلملومآ .(لء 200) موأدء عمذبصء5 1111 .(2001) .066 - 

.150 :008همآ .(.لء 200) لإععنهنا5 عوذبمء5 1111 .(20010) .©0606 - 

.150 :0008مآ .(.لع 200) لإقعلةهاة عمابدك5 1111 .2007) .060 - 

كه عدلهلا عنوع غ53 عطا 04 امعممووعددوة عطا م0 .(2007) .ى ,الناهعمدمدمئط ين ,للا ,0 - 
العممع112038 .كعطعدومرممة لمعانزلهمة لقة لقبنمععمم) :تزههاممطءء؟ ممتتهدصممام1 
.239-265 ,(31)2 ,لإاتعامةن0 كممعادلاة وممنتهمممكم1 

,(6)1 ,امعمععممدل! ومناءابقك/! .ا0ه) عاطقاءتلع1ممنا مة ومتأكوعمية1] .(1997) .لح .2 ,ونززا0 - 
.34-36 

,11115 .ععمقدمم يعم 5'معمععلةة ؤه كدمناء العم معط لإعمماععمءظ .(1986) .آ .2 برعالرزا0 - 
.243-253 ,(اكناوسسش)! ! ,طعبوعوعه عمناء !مدلا زه لقسسول 

.ع5م0م5ع؟ ممناعة 5 ةد عطا كه كعكه6 عاناط ما)ة 00ة علاناع216 رع اتاتمعه20 .(1993) .آ .1ر011 - 
58 418-430 , (رعطومعءء )20 ,لاععقعوع »1 رع دسكممت 6ه لقصسه1 ع1 

.عكءمعامع لع لروساءل! عط ا ممنالكمه1 :عمفعءمتومع ودعمتكب8 .(1996) .11 بعاعوة - 
.14-16 ,(6)2 ,كاعلية]/! عتممئععاع 

كعم مأعطهناة .5 هآ .ومفععمنومع كوعمزوس8 دعل عتلقدوخ .(2005) .2 ,عمتدوعا8 يع ,.1] ,عارعوة - 
.2ع ملدسامل نعرعطاعلاع1] .(241 .املا) ومفععمنووع ووعوتدسظ ,(.80) 

عاناتاكم1 تمعالة© .غ3 .طاعتمعدع لهتارمعومه 06 لمطاعك/1 ح .(2009) .8 ,0140 يل ,.11 بعارعنوة - 
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بطلهم5 هآ .كاعسلممط عمزبمء5 لعاطهمع :11 6ه كعومعالهط0 عط - عوزبمعد لمة مدقم 
بمتاىء8 .(85-110 .مم) ك05هنألاممه1 عمالمع3 مز 5ععمةال4 ,(5ل8) ,2-.عا ,اعممطقظ ع ,.م 
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.1ناتسح0 © 7أمععرمء لعاع نزععة عه قعل1 /لاع3 2 نألاعت7عع 28م عع لع 1 مم1 .(2000) .1 ,رعاوءام5 - 
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0 205ت15 زكعن 1 لم5 01 وعناانا ع1 ,(.1805) .الآ ,2هه0 يق ,.© ,طنهم5 هآ .(551/18) مونوعط 
.كع كمق]؟ :معطعمناك/! .(107-232 .مم) دع اتاعءمومعم 

.(ععمعنء5 عم أبومع5 . (2008) .2 ,لم0 ,1 رعوم ,.آ ,1 رككةط ي ,.© .سآ ,لمدمعلمق ,. ل بتععطمم8 - 
510723-007-9096-2 /001:10.1007 .313-324 ,(6)3 ,عمتاسمصمه© لم0 ؤه لقدسمل 

.أملا) عانتهصده كه نع قطع ىام 1/1[ عذل مز ومتسطناكمن8] .(2005) . نآ ,مده علمععدةط عع ,2 ,أطععم الطفاة - 
عع مممة تمتاع8 .(11 

وعطء اطع ممع دوز كاله طعكار الآ .؛قا تله ودع مسهواء ل أكمعز1991(.2 ). 8, أعطاعسامع1] يل ,. 8, 5055 - 
.238-244 ,20 ,7ناأ0ن1ا3 

توبث 'زاتلقن0 لقدمنئدا! عع 8213 «مامعلدل! ع2 .(1994) .8 .8 ,عمشبعطء5 يت ,.8 ,ؤدناهاة - 
امعمععةمقدصكنقاتلهن0 ,(.80) . 8 ,كدناها5 مآ امع مم لامعرمععهمد/! كلد عم بعلع8 عمأعد لمن 
.؟عاطة© :لامقممء6 ,معلهوطوع 11/1 .(303-332 .مم) ومددعنج ع2 لمن 
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5-1 582-603 ,(2304 ,لالع امةد0 ععمعك5 علاتلهماكتمتصملى . لعتمعوع عه 

عا مه 5معامنامعمعء لإاتلقيو عمابمعد لمعناةقت .(2004) .للا ,ممما 2 ,.© .1 ,لإعوعم 5 - 
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.145-173 ,(16)4 ,كدمعاوزة ممتتهصممكم1 
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.مامه عع016 معممناهاة 
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منامععمع2 5*رع اكه 300 00غةنالة121 ع11001816ع2 ,كلامتاهاءعءم8 .(1993) .16 .1 ,ك1 - 
8-346 1 ,(عماماء57)0 ,ع مناععاية]/! كه لقصيه1 .راتلةن0 06 

بناع]! .ععقامة201 عدالة/ 10 كع زمغ عمتومتائوه تععهاد )ممم ذز عءزبمء5 .(2006) .1 ,انمع - 
.مقالتصمعةك! عنورولوط علوملا 

.عاق أنامطة 000غ5علهن )مقط طاععدعوعم 005 غهط/لآ .(2003) .5 ,لاممالقط5 2 ,. 8 بمسمطاعائة] - 
علدا قطنلا :005 12 عمناتوتاعء1 مه ممطئاءه/لا 51601011 غم عا 6ه دعدتلعععممط مآ 
5 (2003 ,27 - 25 أكناقناخ ,/01ة1م0 ,ع( أنمواتة>1) #عبة علا 120 بإذا/لا ,لعميوعا علا 
.148-150 ,/ا11 ,علرملا بوعل ,01م .03" 

هص اثلاث كتمعاكلا5 103اة0مكمآ .4.1 0817© .(2007) .عاساتاكمآ ععمقمى 00 '1[1 156 - 
5308 للاثلابا //:مااط جومم ,2009 , 01 ععطجمعامء5 لعاعمماع8ز . ممتاقاعمددم4 امتلمم0 . 

,2009 ,03 عطمرعامء5 لع العنماعة1 .عله لع ه11 ععسمقدصع 601 50484 .(2009) .مباه:6 معم0 ع1 - 
502801611316 /كاءء ز0مم/عه. منامرع معمه. بجابراب//:ماغط رمم 

انا قنا22 1ع مع .(2005) .]2 ,تعاعالا عت ,.1 ,كمع مناعدمدة .11 ,ملانا! ,.© ,وعنهطهقدمط؟ - 
ذوع لتدناظ ,(.80) عععمعطةتا5 .5 هآ .معدوع2م,مكالقطعوء0 ناج كممتاناه8-3 دملا عمناملمن2 
مقاءعلا ادامل نعءطاعلزعء]] .(77-85 .مم ,241 .املا) ومنعممزومع 

معنةة1 مذلا :أعصمووطاله2 .5دعء70م الع77ععقاتقدم «[اتلقنو ع1 -] .(2006) .1 ,رعلءم7 - 
.2000 ,9001 ,150 .[.عمتطكتاطيط 

7 للقباوعء معد اتقاعء اعممع اماع هله لاء دعم ساكومء هل /110. (2003). 02,5مة[يع,. 1ط ونداء »10 
0 760403 .243-253 ,(17)3 ,قناع اتها/! دعءز/مع5 6ه لقندناهل 
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رعمناع امدلا! متطعممتنداءع1 هذ عممعندتزددعمتهتاومع/ا عارع نامع مممعلمسعا ..(2004) .5 ,عاامديا - 
بمعلوطوع1/ل1 .ومتمعزوتلهممتاساتاكم1 لهنا وصبدعأتكتلهممنامعجمهم> 1‏ ,معوستمعلممامم 
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عمل طامعده1 الامقصمع0 ,معطعمنا1 .طعضماء8 صرز مهنغهزناه1/1 .(2001) .آ ,اعتاكمعومي 


18115 .قلمع؟1 لقة كنناها5 :ىلرمساعا! بمعلاذاء2 امعنمه© .(2003) .0 ,كتالدط ع ,.ة ,تلهعلدلا - 
.68-74 :لمع طاسععع7 -تع طم ؟و11) ,لإاعزع30 عت ووعادامده0 ,علعا8[ ,عمناسامسره0 أعمعام1 


ومتطكتاطبظ معمقاط؟ مولا :أعتصدمهط لم2 .علتنب0 اعوط لح - 2000 150/1882 .(2006) . لرهه8 مولا - 
.151/17 :10 


عه ,.ث ,مععلا ععل ههلا ,.2 ,عمتدكدز] ,.80 ,تعمعلط ,.خ ,أمطلاه! ,.ى ,8ه10 عل ,.ل ,حدق مولا - 
.علننا0 أعاعوط ى - 73 1111 مه لعك5ة8 امعممععهمدا! عموحع5 '11 .(2007) .1 ,معزتعمعلا 
.عمتطوتاطسظ مععدا] مدلا :اأعصمممط لم2 


100 . مخهل 04 كله ع5 :11212811211 عع نام5وع1 1013100م1 . (1999 ). ل مع ه11 معل مولا - 
5-5-5-3 10.1201 . 88-91 ,(16)1 ,العرمعع ممهلا كمعنورة 


أ00 2 كة عمتمته ؤ5وعءممم عملوتا :أمعصموتلة 5دعمنتوي8 .(2005) 2 .180 .للا ,أداهة ععل مهلا - 
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-500766-005-0001 /1:10.1007هل 


0 مملنةء لمعلا مرمم1 :كلولزلهمة كوععمع2 دوع لأكنا8 مز 5لمع1 .(2007) ,11.2 ./الا رأدلهم عل موا 
عقم عام مه ععمعععامه0 ,(كل18) عمتلاظ .ل عت ,ممأعلعم0 .ل ,هووملمقت .ل هآ ومتمتا/! ووعمممط 
.(12-22 .مم) كتمعاذلاة مله مم1 

ذ نموأوعل8 5وعع2:0 دوعوزونا8 .(1996) .11 .>1 ,غ116 مدلا ين ,2 .1/1 .للا ,إأؤلهة ععل مهلا - 
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.286003 طاعمقعوع؟ كه :عمتمتد كوععم .(2004) .لح ,كتعازاء/لا يت ,2 .11 .للا رأدلهة ,عل مولا - 
١.01‏ و نمجممء . ز/001:10.1016 .231-244 ,(53)3 ,لتاودلم1 مأ 5تعأناممره6. 


5قععمع2 .(2006) .لى ,كتعازء/لا يد ,.>1 .ل ,5ماعل116 عل كعللة ,2 .11 ,ألا ,أكلقة ععل مهلا - 

أعاكدن8 مآ .ممتتقطعط لعنمعدمه ره لعكة6 5اء200 كدعءممم ملكا ومتعدممره© :عممعله لزنو 

كعقممم5 :متاع8 .(129-144 .مم ,4102 .املا) امعدععدمدا! جوعءمظ دوعماكس8 ,(.كل8) .© 
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رقع اآنالا-معومة1 يل .1/1 ,المقميعده؟ ,.*1 القداءكناه0 ,.ة ,ممتائعوط ,2 .1/1 ./الا ,أولهم عل مهلا - 

.© بكعلككن8 مل .ومتاءلمد عممعمععع ,ه؛ دكةط 3 كة ك5أع500 كدوعءمم عاطدرسع 8م00 .(2006) .2 

؟عقمممة5 :متاعظ .(512-518 .مم ,3812 .اولا) 5اعلهك! عممععقع؟ دوعممرط كوعوزوب8 ,(.505) 
هلعا 


كعلالة ,1 .8 ,اعع 1208 ههلا ,.1! .11 .[ .لح ,كتعازاع اللا ,.ه .11 ,وعزاع8 ,2 .14 .إلا بأدلقة بعل مولا - 

:8 لتمتا/! جدععهم2 ك5دعمذكداظ .(2007) ./لا .1( .11 ,علاعءطرعلا يت ,.11 ,5008 ,.16 .هخ ,5مأعلء11 عل 

.[/01:10.1016ل .713-732 ,(32)5 ,كمعاذلاة ومتتقصممكمآ1 .ممتندعنتامجة لمكاكبهما مخ 
1١000605003.‏ 


643 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 





مجموع المراجع 


ع4 ...0 ,التلتلدك5 ,سآ ,تعاتنمقا/! ,.[ بأقطع]] ,1 .8 ,معوووط موب ,2 .11 .إلا ,الهم بعل موا - 
8 .5ع7اء108مم2 200 كعنا5د1 01 لزعالازناك لك :ع لأمتمم 17/011010 . (2003) .11.11 . 1 .ح , درعاززع/لا 
02372)03(00066-1 -001:10.1016/50169 .237-267 ,(47)2 ,عمفمععمنومع عولعابوممكا عع 

8نمقععاه] زطونامم8 غ20 كز العسموئلة .(1999) .8 ,ئم10 ء2 ع2 ,.10 .1 .[ ,عم2 رعل مد - 
.لكقععىمء؟ ددعمتوناط لععمقلهط عط طاذينا مع دعع 2 مهمه نزعهوامماءع) ممتتهمممكمأ ممه ددوعمأكسط 
.137-156 ,(16)2 ,كموعادلا3 وممتأقصممكم1 امعدععدمدل8 4ه لممسول 


8 الثمتم 5وععممم 10 أع600م قاعم ه .(2005) ,2 .1/1 .إلا بأكلقة ععل مدلا 2 ,.*1 .8 ,معومه2 مهم - 
.مم) .2 .املا :وممطىملرو/لآ 55نخ © عط 6ه دع متلءعععم22 ,(.805]) مامعنامع1 .8 ,مكاكة© .1 مآ .قنهل ‏ 
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23355156 |.0! :زهل .555-600 ,(4303 ,611نم عطا أه لقصنه1 .ىع تامقدوعة 

أناوطة كلمتامععمع2 .(2004) .1 ,معلانا! يت .سآ ,اله ,1 ,عاعة/لا بعل مولا ,. ,بمعفتقوس1 مولا - 
0 'إاأزومع امنا ممعاكةعطارملظ! )3 كامعلناة أكع000هة لإعلارناد 3 :وعازو عبد 6ه '[اللقيو عط 
.ز/10.1016:زمل .947-959 ,(41)8 ,أمعمععقمقل/! عة ومتتقمممكمآ .اوعتمت كبامكمع 
02 1100 

0م 6 ناكهم ممهام»ع .(2001) ,2 ,ركهغ ندال عت ,.لا ,تعلمهزانآ ,.2 .© .لخ راعنه مولا - 
,(12)4 بأمعمععقمدل! بمادندامم] ععتبمع5 6ه لقصدح1 لقممناهممعنم] .عاد لهاكمم ه ندعم امعو ]0 
0- --5-5-5-5--359 

0ك 80056 .(2004) .5 ,كمع طناععا5 يل ,.[ ,علمتسدمعآ ,.لا ,علمدزانآ .2 .© .ل راعنه مولا - 
لقصناه1 لقممتاقممع م1 .دبعل لمعم كدرمععاع) عاتطمم 6ه عمق عط تترمممناد عمتلمه طاتين بملهيره1 
7 لمل8ن]/1آ1 /10.1504:زل .4-23 ,(1)1 ,عمتكنعلال4 لمة عمناءعاتها/! أعممعام1 1ه 

هذ علقع8 لذ . (لاتقناهة[ ,2009) .1/1 ,تعمل صفآ عت ,.[ ,كعتع0 03 ,.سآ ,مقع!-ممع800 ,.آ ,متعنوولا - 
035 مع ناتصت00© ؟عأنام0010© تاتسرمعوع 51 1العة .ممنتمقء لبها 2 كلعة؛ 108 :كلنه1كت عط 
1-0 -ا--..50-55 , (3901 ,لاع زع 
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5ه اممطء5 ,ععمدط عمناءم/ة! .00005 ومتتقدممكمآ ومتدمتوعلا .(1997) .2 .11 ,مدلا - 
.1997 الإعاعاءء8 ممتممكتلقع ,ه نوع الملا ,وممعاذز5 .لمة امعممع ع همدل/! ممتتهدممكم1 


لقطع؟ لنةبن0؟ تاععقعدع 18 زوع غةها5 مذ 116 6ه أمععمه© ع1 .(1989) .11 مقمةعام لمعلا - 
.423444 ,(14)3 ,عااع1 امعمععممداة 6ه 'إتمعلهعم .ععمعلمممدعمم لمعنادتتهاد لمه 
7 :12 


ماتهه]/! منه) عءذبمع5 مع/ال2آ- معلا ,(2009) .1 ,رع ممع ع .11 نام ع1 ,. >1 ,عدم اعلا - 
وعم معالقطعء ,(كل8) .11 ,فطع متمميت ,2 ,تمقطعمتهمية م[ .كعءأمع35 ,6ه أعمعامآ عط ,ه10 
امعممع عمد ممتتقدممكمآ لقدمتتهمعنم1 111/1 تمتاطسط ,كعمتلعععممط عممعمعكوه0 6-2009 
2)0)2100012101) 

م منامع نك ممق طدوع مم2 طاععسل اع اع نطة كمه دوع ام[ رع لع سمامة2.)2007(.5, 051 ع2, 1, اعومل/ا- 
عاساناكم1 نمعاله0 .)5 .عمسومقآ-8 معلوطماع ععماء وزكد8 201 المعمعع02ة ممع غ02 تصصمة5 لمن 
.معالة0 .غ5 كه نواتوع الملا ,امعمععدمدا/! دمتتقدصممك م1 44 

ممتتقدصوممكم] ومأسسع؟ :ومتاعله1! ععمعمعاع ,ه10 دعام تعممط معنوءط .(2007) .[ ,عاءم8 مره - 
,علماع هآ .لزوملهمخ لمة ,دمناة تامقاكم] , ممتنةدتلداععم5 ,ممتتموعروو م ؤه ومدعك/1 برط واع0ل10 
.(47-75 .مم) ذأ ولإلههة كدمعادزة 5وعمتدداظ 10 عمناء100! عممعمعقع2 ,(.805) ,2 ,ؤوممآ ع .2ه 
.8 0تطعتاطسظ منه:6 معل1 :خط ,لإعطوع1] 

2ق لمة امعصمهتلة ددعمتكنط 11 مه علاتاءءعمدعم لعمه-ععنمووعر ى .(2006) .11.1 بتعمعة/الا - 
.هالعا معلتط1 :متدل!! سه مامه .ععمقصممم لمعم 

00 كلكة8 كله عووع2مع11-2 ععل وونامةدتمقعرمعظ .(2006) .11 ,نقدوعى! عق .5 ,بعالوالا - 
.2006 ,(2) بأمعتمععدمدا-عء نمع 1-5 مآ .عدبزلهمة عطعوتاى! عم - معلاء لومعم 

عع ممه زاتلقن0 هه لهقاه0] مه عاتاءءمديع2 إعنلممط م .(1998) الا .2 ,ومدالا - 
.58-65 ,(41)2 ,كآ1ى عط ,ه كلمتاقء أمناسدره©. 

ما ومقعء8/1 بزأتلههن0 3غة أقطللا :لإعهسععة لرمنزء8 .(1996) .11 .2 ,عنمنا3 ع ,لا .2 ,موللا - 
.5-34 ,(12)4 ,كممعاكز5 ممتأقدممكم] أمعمععدمد/! ,ه لقصدم1 .ورعصسكمه© منوط 

1 انملا 1/1338 . (1998) .11 .2 ,505018 ع ,.آ .سآ ,ممتمنتط ,./لا لا رعمط, .لا . 1 ,عدوا - 
.95-105 ,(3904 ,للاعأباع1 امعمع ع ممدا! مدما5 .أعدلمط و كه 

تعاوع 1ت .كدمعادلا5 08)100مم40م1 :0؟ عمتممداط عنوعنهئ3 .(2005) .1 ,لعوممعه ع ,.آ ,لعدالا - 
2005 

عع لم5 قتع أذلا3 101012100 عم سكدع]1 .(1998) .8 ,21/30 >1 عت .15 .سآ ,راط ,1 .1 رومئنة/الا - 
امعدمععممدا! .د5عنلنة5 عنقت لقمألساتوومآ و1 جرم وممكوعا :زاتلقن0. 
8 61-79 ,(22)1 ,لالتع م0 كمع نوز 

مدع ع قمة]/! نه معأكم]/! عمنة تصدع:0 -دط© لإلده3 عه . (2008) .11 ,م01 ع ,. 1 رومعلا - 
ع قش ومننة ممه[ 4ه عاساتاكما :معاله6 .غ5 .(11 ١‏ ©00© ©© / 1506] عظ .810) 
.معالة0 .غ5 كه انوع الملا 

كنا امعممماكهه 521 أممع01 :عع مهد :601 1ه .(20092) .11 ,رعاو يق .8 ,0140 ,. 14 ,رطعلا - 
علهمه تأ أقمعنم] .9 عط غد لعاوعوعمم ععمدط .المعمعع م مةدمكاقائلةسومعنة8 عائء لمرععمم! مدل 
.معالالا ,علنتقصممكمأساكقطء سمرلا و1 
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لإعمعع مناده2 خ - الخ :151 :110 دوعه2 عدزة عم0 .(20090) .11 ,عارعوة يع ,.8 ,0110 ,. >1 ببعطع لا - 
.(1)1 ,لختلهه0 ممنتتقدممكم1 لمة مد 6ه لقصسه1 غم .ععمقمء 00 قند1 م لأعدمءمم م 

عم قللة ممه 11-1011 قعل أأها مهد 0 . (2006) ,"1 أرع1اء5 يل ,. 8 , لع ماع11 ,.خ, مممدمصطع )لا - 
-234 ,(48)4 ,انه ممم تعائقطعكم زا[ .متعباعاد اكعنامع ممع معممتانادء م111 دملا معازونع 
001:10.1007/511576-006-0055-5 .245 

ملمت! ددععهع2 . (2006) .>1 .له ,5ه1اعلع1/1 عل 5علالة يت ,2 .1/1 .إلا ,أكلقة بعل نهل ,. شورع ازاء/لا - 
الع امومع ,166 ط/لآ روعلع3 بعمدط ماروالا 8816 .سطاترمع اخ ععمنظ/! دعناوسيع1] عطا طائي 
.لاه هامصطعع] كه بزإزديع الملا ,اأمعمعع قمدا/! نرهوهاممطعع1] ,0 

لوأواععل '11 عع183ئة0؟ 11051315عم م0 الامط عع اهلع /001 '11 .(2004) ./لا .1 ,ووه يق ,.2 , النعالا - 
.أممطء5 ددعمأكن8 لمةنصهآ] :مماده8 .كالنادع؟ رمترعمناد 10 كاطعتر 

.ووع27 أممذاء3 5دعلأكناظ لكدلمة11 :805600 .عع مقمع601 '11 .(2004) .لا . [ ,5و0 عن ,2 ,الأءع/لا - 

لعلاءتناع1 ووعععنا5 0 ولاعع! معلاء5 - /إرماقتط أععزمكم عللمعااخ .(2004) .11 . 8 .1 عمط عانط/لا - 
/تعمدمعاتطبس/ىءط/عهودم اناجم /دديه. ع«عل ونع أقعء بصع 5 لدمء. دوحاذ 935 بابو رو //:مخطرمة 
2006512101 

.10]) العمععقمها! هقط تعاكدك/! :علندا0 :ملمعلا .(2008) .1 ,ع]ناء0ة8 يع ,.ى ,عان1ا - 
.ع اكة 0 :0 مكتمقاة .(600161285 

3 تعاكةا/! ومتءعاكة1/! .(2006) .[ ,ع1/ذاء20 2 ,.2 ,ققومآ .2 ,مقدوعلم ,.ى ,عانطللا - 
.كع صامة) :0مكصسقاة .امعممع وقمدل1 

عمق ة]/! هاه 12 تعاكة]/! :2009 كاء زلع:2 . (2008) .© ,كعم منطعدظ عل ,. ل ,ع1 ذاعل 82 ,.,عانط/1ا - 
:0 . (600164023 .110) طابده1 6 01 دعدم 1 مز لمة كعتدمومعع مبوو7آ مز عاطم زاممم 15 
.عامة 6 

ععمقلةة عط هه كاعذكة 106012]107 06 300أقنالة/! .(2008) .ى . [ ,مومكمع 5 ي ,. 11.5 .1 ,وموا ألا - 
كوعلتداظ .كاعدكة عاطتعمقاما كه ممنقسلة/ا عطا 0 دعطعدمرممة لمة ممتاتمومعع ع1 تأععو 
167-5039 ,(25)3 ,الاعااع ا ممتتقصصمكم1 

4 أمتاهمء تازولعة,؟ 101 عمتاده عمتممهط5 .(2001) .© .11 ,لإللز0 عن ,.17 .14 تعومدطمقام/لا - 
.34-55 ,(4302 ,ااعاباع1 امعدمع عممدك!! متومكتلقه .مط 

4 #الأكناكق10 ,8 0أقتلة0متكمعمذ2 :0مرمء .(2002) .© .11 ,لزلزت عن .11 ,تعوعدطمقاملا - 
:خا ,عم ل طسق .02-100 ععمدط عم ناملا .ععمع مقعم اتماءء عط 6ه تلقنو عمناءتلعيم 
.عاأنااتاكم1 عممعء5 عمناءإمه1الة1 

0 ع الأتناكقع10 ,08112108 وأكمعملل :10نه]ع .(2003) .© .14 ,لإلازت ع .11 ,تعومدطمقام/لا - 
-10.1016/50022:زمل .183-198 ,(79)3 ,ومتاتقاعظه ؤه لمصسحة .لإتلقسو اتقاء عمتعتلعمم 
4359)03(00034-4 

:7/010 عط لع مقط أهط1 عمنطعة]!! 1 .(1991) .12 ,1005 ي .1 .2 ,قعمم1 ,2 .ل ,عاعقصمم/لا - 
.لةتموعمعه ععمية1] :ارملا بوعل! .ممناعسلموط مع كه /إمرما5 ]1 

.عله طوع الا .الع تمع ق د11 راتلقن0 لهاه1 .(1994) .[ ,اأعوندم/ا - 


05 مانا أكاكلط عتدمماععاع عط عه1 كعنعهاممطعع1 .(2010) .2 ,اماءممه2 2 ,.1 ,كاداللا - 
.(20)1 ,قاع امق]/! عتممماععاع .كزونزلهمة ممنانوممه8 عدالولا خ - وعءزبمع5 ممننة مم1 
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اع ممع نم1 مخ . 005 2ه مععمع! لقء نجرهئةأناوع؟ لهة لقاع عتصدممء , لمعتصطعع1 . (2008) ,2 .)2 رمه - 
. لمق سما مدعه]/! :معط اعلاع1] ,دتهلمعاكددم .ع اتاععم ديعم أع200 عم زعو 


-طعمة11) ,لنوضاء1! 181818 .عسعلط وذظ لك :005 أعممعام[ .(1999) .20 .لآ ,ثلا بغ ,.غا ,مدلكا - 
654 10.1:زهل .8-18 :(امم 

أع60 101 دده :لزاتلقنان عم أضصعدء 014 «متامععاعم ؟عتسناكده© .(2002) .1/1 ,مدل ع .2 ,ومدلا - 
,(19)1 ,لإوعلمماة5 كوعمأكنا8 04 أقصسمل ع1 .كع لاتاءءمدمعم ععكمقطءةنام-ممم لمة بعمقطءسسام 
.1941 


هة 07 21108108 لهة امعتممماءلاء1 .(2005) .]11 ,نامط2 ع2 ,.2 ,نامط2 ,.3 ,ن08 ,.2 ,وملا - 
ومتامعوعمم مومتتفصمكمذ غه ببواتلقيو عوتجعد لعاأعممعم ععونا عمناكمعم 6غ امعتسماكما 
-50378 /10.1016:زمل .575-589 ,(42)4 ,أمعمععقمدك8! 2 ومتتهدممكمآ1 .كلقايمم معلا 
7206)04(000713-4 

عع لطع عمتلمه لع لاأععععم تعدرماكنكء عم سامعا/!! . (2004) .16.1 ,ممدرعاع2 عد ,.1/1!, مدال ,.2 ,وملا - 
كمه نندءعم00لقندصبه1 لقممتثتمممع نمآ كممتغهء امم تلمع مقدص لمدامعدممماء وعلعلمء 5.بزاتلديو. 
8 ا174 1149-1 ,(24)11 ,المعمععقممل! «متاعسلممط عع 


أعممعاما 05 كممأكمع ملل لبإاألهس 5عماب35 .(2003) .5 ,نه0 يلد ,16 .2 ,ومدعاعط ,.2 ,وملا - 
.685-700 ,(17)7 ,ومتاعامقا! و5عمتمء3 06 لقصده1 .كل ةتزلهمة تممئهءمامء مه :عمتاتماعم 
41 .222:18 


06 '[اتلقنان لع لاأععمعم عطا عمناموعم 0غ علقعة 2 عمامماعلاء1 .(2001) .11 ,نطاوم ,.8 ,وملا - 
بع عع تممه عأممماءعاع 4ه لقصسه1 لإلتعمهد0 .(ملخن5111801) عأنو عمأمممطة أعمعنمآ مه 
.2)1(,31-46 

0 :أمع7اع8 18101810051418 5عااء لرععامآ .(2004) .للا ,تعموعم8 2 .1 ,الاماع مم2 - 
.1 عت اعممعم8 .لا ,بلاماعمممة .2 مآ عاتافط ,علقا! رعمعناه3 ميج مسج لمة غانس8 ,مداط 
كتسوعط عثل علق معزوع هنا لمن عامع ممما امعدمعع قم ةنكمم تاق دممكم]1 ,(.5ل8) ممقصسمم0 .لز 
.1ع لمدامل :عرعطاعلزع1 .(289 .مم) 

لهة 00005 معو ساعط وعقز[ وعووععم ممتتهنالة 81 تعدمسكمه0 110 .(1981) .ى ./ا لمقطاام2 - 
.186-190 .م .لآ ,عهومء0 :.11.آ ,لاللعمممط :معمعن© .وعءزبمع5 6و ومناععايهال! .وعم عق 

عاكهلاعتهق؟ لقدنمععممء نه .(2000) .خ ,قتأمطلة1/! 2 ,.ة ,مقدمةتكدمة2 ,.خى .لا ,الدمقطائع2 - 
أمتعمةمقه لمة طعتقعوعع عسطدة 5؟ كدمتتمعنتامس1 :لتلقين عمتمعىء ومتلممنذعلمن ,ه10 
.عأنااناكهآ ععمعء5 عمناع لمقلا نشالا ,عع لطمقع ,رعمدم عمنارم/لا .عمناعةىم 

,لمتأتمقء2 :زاتلقب0 ععمعدء .(2000) .خ رهتأمطلها/! ث ,.ة ,مقتمةناكديةط ,.ى ./ا , اتمقطااع2 - 
8لنأعامة! :شلا ,عولقطصسةك ععموط ومناءه/1آ .اع1100 لقبطمععمه© لمة كممأكمعصمتط 
.عاناتاكمآ ععمءعء5 

عملااعتهة؟ لقبنمععممء ة .(2001) .ة ,قتأمطلة]! 2 ,.ة ,ققاهةكناكدموط ,.ى ./ا ,لمقطااع2 - 
لمعم ةمقه لمة طاعتمعوعم عمسادة ه؟ كمملغمعنامم1 :بكتلديي ععءتتمعىء ومتلهمادرعلمن .ه10 
.عالااتاكمآ ععمعكء5 ومناءامد]/! :خالا ,عع لطهت .00-115 ععمدط ومنلرمللا .عمتاعهىم 

بمعلاتاء2 ؤتامبن0 ععامع5 .(2002) .ة ,وتامطلقل! ع2 ,.ة ,مقتمتكمموط ,.خ ./ا ,لسقطائم2 - 
0 لإتمعلدعخ عط كه لقصيه1 .ععلع 1 مم1 أمماءدع 4ه اجعزباع 1 لمعنام ى :دعاز5 طعالا أعناممط1 
1 ---362-375 ,(30)4 ,عم ع5 سناع ا تها1 
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لمع لاتاعل تلهس عءزممع5 .(20022) ع ,قامطلد/! عد ,.ة ,مقتمةتكدموط ,.ىة ./ا ,المقطائع2 - 
05 'إلمعلوعة عطا ,0 لقمسه1 .عولع!مم! أمقاء 6ه اومعزبعم لوعتاتى 2 :وعازد طعبر طعناممة 
1 -اصا-ا١1١1١11‏ ا .362-375 ,(30)4 ,ععمعءنء5 ومناع ايها 


كه ممتامستصمقءة لقعتمتمدمع مخ .(20026) .لخ ,قتأمطلة]/! عت ,.ث ,مقتصةىناكدية2 ,.ى ,ا , امقطائع2 - 
اعمقط© .ععمهم عمنلءم/8آ . أعممق عتممماععاء مه مذ متف والهتزماءع دلوت تلقنو عءزبمعو عط 
.عم أاممةت© طمءهك! كه بوانومع انمتا :216 ,النقا 


,م متكة]!! هآ .معمطعمرعامنا دأ كامعممعع ةمهم عنقا تلهن0 دعل مهننددتمدع,0 .(1999) .11 ,رعااع2 - 
الامقصء) ,معز /الا/معطعمتل8 .(903-926 .مم) امعدععة ممم كاقائلهن0 طعناطلمدة] ,(.80) ,لا 
.اعسططعدع مععمفا؟ تطعتعمرعوق. 

عتممناععاع ععلسا8 علاناتمعه0© عط عمتمقعط :وعلة5 لعمدظ-معء/لا .(1997) ,2 ,بعوء «لااع2 - 
0 .10-16 ,(7)3 ,قاع انة الا 
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إدارة الجودة لخدمات 





المعلومات: وجهات نظر حول آداء الأعمال والعمليات لك 


المترجم في سطور 


المهندس/ عادل علي محمد الخطيب. 

أردني الجنسية, من مواليد الكويت. حولي 5171ام. 

المؤهل العلمي: 

- حاصل على شهادة الماجستير في الهندسة الكهربائية - تخصص حاسب آلي ١٠٠1م‏ 

الوظيفة الحالية: 

- محاضر مفرّغ للأعمال الإدارية والاستشارية الفنية في البنى التحتية المعلوماتية في 
مركز الحاسب الآلي في معهد الإدارة العامة - الرياض. 

الأنشطة العلمية والعملية: 

- عضو في نقابة المهندسين الأردنيين 

- حاصل على العديد من الدورات التدريبية التخصصية المرخصة في تقنيات الاتصال 
وشبكات البيانات. وأمن وحماية المعلومات: والتقنيات الافتراضية والحوسبة 
السحابية, ومعايير نظم إدارة خدمات تقنية المعلومات والتدقيق عليها. 

- عمل في مجال الأعمال في القطاعين الخاص والعام والتدريب الفني في العديد 
من الدول العربية. 

- نشر العديد من المقالات الفنية في الدوريات والصحف والمتعلقة باتجاهات المعارف 
والعلوم والتقنيات المستحدثة. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات مه 








مراجع الترجمة في سطور 


د. راشد بن سعيد الزهراني. 
المؤهل العلمي: 


- حاصل على شهادة الدكتوراة في دراسات المعلومات من جامعه فلوريدا الحكومية 
بالولايات المتحدة الأمريكية في عام ١٠٠٠م:‏ 


العمل الحالي: 
- مدير إدارة الخدمات الفنية والإتاحة الرقمية؛ جامعة الملك عبدالله للعلوم والتقنية. 
الأنشطة العلمية والعملية: 

عمل في الفترة من منتصف 574 ١ه‏ الى نهايتها مستشار مبادرات في إدارة الخطة 
الوطنية للاتصالات وتقنية المعلومات ووضع اللبنات الأساسية لمبادرة قوافل للتدريب 
المجاني ومبادرة نشر الثقافة والمعرفة الرقمية ولقد كانت بداية حياته العملية موظفاً 
في معهد الإدارة العامة بالرياض حيث التحق به في عام ١1١8‏ وخلاله حصل على 
درجتي الماجستير والدكتوراه من الولايات المتحدة الأمريكية واستمر بالعمل في المعهد 
عضو هيئة تدريس حتى انتقل منه في منتصف عام 174 ١ه‏ وإبان عمله في المعهد تولى 
عدة مناصب وشارك في العديد من اللجان وقدم مجموعة من الاستشارات وأسهم في 
تطوير عدد من البرامج والحقائب التدريبية؛ كما أشرف حينها باعتباره مستشاراً غير 
متفرغ على الدراسات الأولية لمشروع الفهرس العربي الموحد الذي تشرف عليه مكتبة 
الملك عبدالعزيز العامة. 

له عدد من المؤلفات والمشاركات في المؤتمرات وورش العمل داخل المملكة وخارجها. 
كم أنه عضو في عدد من الجمعيات المهنية: وقد رأس في الفترة مابين عام ٠7‏ 2 
٠م‏ مجلس إدارة جمعية المكتبات المتخصصة فرع الخليج العربي؛ كما كان نائباً 
لرئيس مجلس إدارة جمعية المكتبات والمعلومات السعودية في الفترة من عام 7١٠٠م‏ 
إلى 77١٠ام.‏ 

لتفاصيل أكثر يرجى زيارة موقعي: 1.0051ة123/11./لا/لا/ةا 


604 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


حقوق الطبع والنشر محفوظة لمعهد الإدارة العامة ولا يجوز 
اقتباس جزء من هذا الكتاب أو إعادة طبعه بأية صورة دون 


موافقة كتابية من المعهد إلا في حالات الاقتباس القصير 
بغرض النقد والتحليل» ومع وجوب ذكر المصدر. 





تم التصميم والإخراج الفني والطباعة 
في الإدارة العامة للطباعة والنشر بمعهد الإدارة العامة - 417 اه 


هذا الكتاب 

تمد إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات محط اهتمام الممازسين والمديرين 
الباحثين # علوم الإدارة الحديثة ْ حقل تقنية المعلومات. حيث تتفير الأسواق 
وأنشطة الأعمال وحاجات ومتطلبات مزودي الخدمات والزبائن الداخليين 
والخارجيين خلال دورات زمنية قصيرة مما يدفع الشركات والمؤسسات إلى زيادة 
مرونتها التنظيمية فيما يتعلق بالهياكل التنظيمية إضافة إلى العمليات والإجراءات 
المغمول بها. 

إن الهدف من هذا الكتاب هو عرض الجوانب ذات الصلة بإدارة الجودة لخدمات 
تقنية المعلومات بطريقة منظمة: والحد من الفجوة المعرفية القائمة ‏ هذا الموضوع 
وتشجيع الآخرين على بذل المزيد من الوقت والبحث # أوجه عديدة وجوانب مختلفة 
منه 4 المستقيل. 

يستهدف هذا الكتاب المديرين والممارسين والباحثين آي علوم الإدارة عامة وإدارة 
جودة الخدميات التي تقدمها التقنية المعلوماتية خاصة:؛ كما يستهدف مزودي 
الخدمات ومديري جودة خدمات تقنية المعلومات والممارسين العمليين كضباط 
المواءمة والتوافق مع معايير الجودة والتخطيط الإستراتيجي 2 المؤسسات 


والشركات. 


+ 9 29 2 14 0 6 99م 


تصميم وإخراج وطباعة الإدارة العامة للطباعة والنشر ‏ معهد الإدارة العامة 471 1ه 





